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Palveluiden sähköistäminen on hyvin ajankohtainen asia Lohjan kaupungilla tällä hetkellä. 
Lohjan kaupunki haluaa kehittää sähköistämisprosesseja ja selvittää siihen liittyviä mahdolli-
suuksia. Lohjan kaupungilla on meneillään Potkua palveluprosesseihin –projekti, johon tämä 
työ liittyy. 
 
Tämän työn tarkoituksena on selvittää julkisten palveluiden sähköistämisen tarpeita Lohjan 
kaupungilla sekä antaa kehittämisehdotuksia palvelujen sähköistämiseen liittyen. Sähköisten 
palveluiden kehittämisen tarpeita selvitettiin kolmen eri tulosyksikön johtajien haastattelui-
den sekä kahden muun Lohjan kaupungin työntekijän haastattelun avulla. Tulosyksiköt olivat 
asiakaspalvelukeskus, sivistyskeskus sekä kaupunkisuunnittelukeskus ja haastateltavia henki-
löitä oli yhteensä kaksitoista.  
 
Haastatteluista tuli ilmi paljon niin kaupungin sisäisiä kuin ulkoisia palveluiden sähköistämis-
tarpeita. Tässä työssä keskityttiin ulkoisten palveluiden sähköistämisen kehittämisehdotuk-
siin.  
 
Haastatteluista saatujen tulosten perusteella selvitettiin tarkemmin, mitkä ovat tärkeitä ja 
ajankohtaisia tarpeita. Näiden selvittämiseen käytettiin workshop – menetelmää. Workshopis-
ta saatujen tulosten avulla määritettiin kehittämisehdotuksia palvelujen sähköistämiseksi. 
 
Kehittämisehdotuksiin saatiin kaupungin palautejärjestelmän kehittäminen, tilanvarausjärjes-
telmän kehittäminen, koko rakennuslupaprosessin sähköistäminen, kaupungin omien kotisivu-
jen kehittäminen, sähköisten lomakkeiden muuttaminen verkkolomakkeiksi, sekä sähköisen 
tunnistuksen kehittäminen.  
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The electronification of services is a current topic in the City of Lohja, which considers elec-
tronic services worth investing in. Lohja has an ongoing project called “Potkua palvelupros-
esseihin”, which this thesis is connected to. 
 
The purpose of this thesis report is to examine the demands of electronic services in the City 
of Lohja and also to give development suggestions concerning electronification of services. 
The demands of development concerning electronic services were examined by the interviews 
of three different managers of different profit units and also two other employees of the City 
of Lohja. The profit units were the customer service center, education center and city plan-
ning center and there were overall twelve interviewees.  
 
The interview results revealed several internal and external needs in electronic services. This 
thesis focuses on the external electronic service demands. The interview results were exam-
ined more closely concerning the importance and current needs. A workshop method was 
used to clarify these matters. Development suggestions on electronic services were defined 
based on the results of the workshop.  
  
The improvement suggestions include developing the feedback system in the city and the 
space reservation system, the electronification of the whole building permit process, improv-
ing the City of Lohja’s own website, converting electronic forms into web forms, and develop-
ing electronic authentication. 
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1 JOHDANTO 
 
Kun puhutaan julkisten viranomaispalveluiden tarjoamisesta kansalaisille, ovat kunnat suu-
rimpia yksittäisiä palveluiden tarjoajia. Heidän roolinsa sähköisten palveluiden tuottajina ja 
kehittäjinä on täten merkittävä. Sähköiset palvelut eivät rajoitu enää informatiivisiin net-
tisivuihin. Nykyään suomalainen ja eurooppalainen tietoyhteiskunta edellyttää lähes kaikkien 
verkkoon soveltuvien palveluiden siirtämistä sähköiseen muotoon. (Heimala & Vestama 2003, 
107.) 
 
Tässä työssä selvitetään palveluiden sähköistämisen mahdollisuuksia Lohjan kaupungin johta-
jien ja esimiesten näkökulmasta sekä pyritään antamaan niistä mahdollisimman hyviä kehit-
tämisehdotuksia. Lohjan kaupungissa on meneillään palvelunprosessien kehittämisprojekti, 
jonka mukaan tarvitaan julkisten palveluiden toimintatapojen uudistamista ja tehostamista 
tuottavuuden parantamiseen. (Lohjan kaupunki 2010b.) Tästä syystä työssä keskitytään säh-
köisiin palveluihin liittyvien toimintatapojen selvittämiseen niin, että niitä pystyttäisiin uudis-
tamaan ja tehostamaan mahdollisimman helposti, mutta kuitenkin niin, että Lohjan kaupunki 
ja kuntalaiset saisivat niistä parhaan mahdollisen hyödyn päivittäisissä toiminnoissaan. 
 
Tämä työ on palveluiden kehittämiseen liittyvä haastattelututkimus, jonka toteutusta, tulok-
sia ja kehittämisehdotuksia käsitellään seuraavissa luvuissa. Työn alussa selvitetään tarkem-
min tutkimuksen taustaa, tavoitetta ja rajausta, sekä avataan tutkimuksen keskeiset käsit-
teet. Näiden jälkeen luvussa 2 kerrotaan julkisista ja kunnallisista palveluista ja määritellään 
sähköistä palvelua sekä otetaan esille muutamia lainsäädännöllisiä asioita sähköisestä tunnis-
tautumisesta ja henkilötietolaista. Luvun 2 lopussa kerrotaan sähköisestä tunnistamisesta ja 
allekirjoituksesta. Luvussa 3 kerrotaan tutkimuksen kohteesta, sekä menetelmistä, joita työn 
toteuttamisen aikana on käytetty. Siinä on myös teemoiteltu sähköistettävien palveluiden 
tuloksia nykytilasta tulevaisuuden tavoitteisiin sekä tutkittu benchmarkingin avulla muiden 
kuntien ja julkisen hallinnon sähköisiä palveluita. Luvussa 3 käsitellään myös workshop-
työskentelyä, jonka avulla tämän työn kehittämisehdotukset on tehty. Lopuksi kerrotaan joh-
topäätökset jaoteltuina sähköisten palveluiden tarpeellisuuteen ja mahdollisuuksiin. Työssä 
käytetyt lähteet löytyvät työn lopusta ennen kuvia ja kuvioita, taulukoita ja liitteitä. 
 
Sähköisten palveluiden selvittämiseen käytettiin monia eri lähteitä, joista suurin osa on Inter-
net-lähteitä ja julkaisemattomia lähteitä. Tämän työn aiheen kannalta on perusteltua käyttää 
Internet-lähteitä, koska sähköisten palveluiden kehittämisestä ei kovin paljon ole kirja-
lähteitä, jotka olisivat ajankohtaisia, vaan tieto voi olla monenkin vuoden takaista. 
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Nykyään kaikki sähköiseen hallinnointiin liittyvä tieto muuttuu niin nopeasti, että oikeastaan 
vain Internetistä löytyy ajankohtaista tietoa tästä aiheesta. 
 
1.1 Tutkimuksen tausta 
 
Opinnäytetyön tilaajana ja toimeksiantajana on Lohjan kaupunki. Työ on toteutettu Laurea-
ammattikorkeakoulussa yhteistyössä Lohjan kaupungin työntekijöiden kanssa. Työ liittyy Loh-
jan kaupungilla meneillään olevaan laajempaan hankkeeseen: Potkua palveluprosesseihin  -
projektiin. Hanke on jaoteltu viiteen eri osaan ja tämä työ liittyy sähköisen asioinnin selvityk-
seen, jossa tarkoituksena on selvittää tietotekniikan hyödyntämistä Lohjan kaupungin nykyi-
sissä palveluprosesseissa ja sähköisten asiointimahdollisuuksien käyttöönottoa eri prosesseis-
sa. Sähköisen asioinnin selvitykseen liittyen tehdään myös muita tutkimuksia. Muita hankkees-
sa olevia osia ovat prosessiajattelun ja prosessien mallintamisen perusteiden koulutus, proses-
sien tavoitetilojen kuvaaminen, prosessien kehittäminen ja prosessien laatuympäristön kehit-
täminen. Potkua palveluprosesseihin –hankkeen tavoitteina on tunnistaa volyymipalveluita 
henkilötyön näkökulmasta, omaksua prosessiajattelu kaupungin henkilökunnan keskuudessa, 
parantaa palveluprosessin tehokkuutta automatisoinnilla, tehdä koko kaupungin kattava e-
palvelun kehittämissuunnitelma, parantaa esimiehen tietoyhteiskuntavalmiuksia, huomioida 
paremmin kuntalaisten näkökulma kaupungin prosessien kehittämisessä, parantaa kuntapalve-
lujen laatua, parantaa kuntapalvelujen tuottavuutta tehostamalla prosesseja sekä edistää 
henkilöstön työssä jaksamista. (Lohjan kaupunki 2010b.) 
  
Lohjan kaupunki haluaa palvella kuntalaisia entistä paremmin ja haluaa tarjota kuntalaisille 
mahdollisuuksia käyttää kaupungin palveluja entistä helpommalla tavalla. Tässä työssä pyri-
tään auttamaan Lohjan kaupunkia palveluiden tarjoamiseen liittyvien ratkaisujen kehittämis-
prosessien selvityksessä. Nykypäivänä palveluiden siirtäminen sähköiseen muotoon on hyvin 
suositeltavaa, koska palvelujen tarjoaminen sähköisesti on kaikkia helpottavaa ja niiden tuo-
ma hyöty on mittavaa. Palvelujen sähköistäminen mahdollistaa sen, että henkilötyöresursseja 
voidaan käyttää muihin tarkoituksiin. Myös muut palveluiden käyttäjät hyötyvät sähköisistä 
palveluista, koska voivat käyttää palveluja suoraan Internetin kautta, lähtemättä pois omasta 
kodistaan. (Lohjan kaupunki 2011f). 
 
Lohjan kaupungin Potkua palveluprosesseihin -projektisuunnitelman mukaan panostamalla  
e-palveluihin voidaan kehittää julkisen hallinnon palveluiden laatua ja saatavuutta. Tuotta-
vuuden kasvun ja palvelun laadun parantamisen saavuttamiseksi e-palveluiden avulla on niitä 
suunniteltaessa uudistettava prosessit, nähtävä tietotekniikan antamat mahdollisuudet ja 
niihin liittyvät riskitekijät sekä saatava perusrekisterien ja muiden olemassa olevien rekisteri-
en laajat tietovarannot käyttöön. (Lohjan kaupunki 2010b.)  
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Lohjan kaupungin Potkua palveluprosesseihin –projektisuunnitelman mukaan vanhan prosessin 
automatisointi ei tuota yleensä parasta mahdollista tulosta. Tavoitteena tulisi olla julkisten 
palveluiden toimintatapojen uudistaminen ja tehostaminen eli tuottavuuden parantaminen. 
(Lohjan kaupunki 2010b.) 
 
Projektisuunnitelman mukaan kaikkia palveluita ei voi eikä tarvitse siirtää verkkopalveluiksi. 
Priorisoimalla suurimman hyödyn hankkeet on kohteet valittava harkiten. Kaikki prosessit ovat 
hyvin erilaisia, eivätkä ne ole aina automatisoitavissa. Joskus prosessien automatisoitiin ei ole 
syytä lähteä, esimerkiksi liian pienen volyymin takia. Se ei tarkoita sitä, että kaikkien proses-
sien tavoitteeksi tulisi asettaa täydellinen automatisointi, vaan tavoitteeksi voi hyvin riittää 
esimerkiksi vain lomakkeiden siirtäminen verkkoon tulostusmuodossa. (Lohjan kaupunki 
2010b.) 
 
Kuntien taloudellinen tilanne on viime aikana heikentynyt menojen kasvaettua voimakkaasti 
sekä verotulojen vähentymisen vuoksi. Kuntien yhteenlaskettu vuosikate aleni vuonna 2009 
lähes neljänneksen verran, eikä se tästä syystä riittänyt kattamaan poistoja. Vuoden 2009 
tilinpäätöksien mukaan myös toimintakatteet heikkenivät 1,2 miljardilla eurolla vuodesta 
2008. Taulukossa 1 on esitetty kuntien ja kuntaliittymien tilinpäätösarviot vuodelta 2009 il-
man Ahvenanmaan kuntia ja kuntayhtymiä. Siitä käy ilmi tarkemmin kuntien taloudellista 
tilannetta koskevia asioita. (Tilastokeskus 2010.) 
 
Taulukko 1: Kuntien ja kuntayhtymien tilinpäätösarviot 2009 - milj. € 
 
 Kunnat Kuntayhtymät Yhteensä
2009 Muutos, % 2009 Muutos, % 2009 Muutos, % Tuloslaskelma:             Toimintakate -23 051 5,6 506 -0,6 -22 545 5,7 
ΪVerotulot 17 516 0,4     17 516 0,4 
ΪValtionosuudet 6 861 7,4     6 861 7,4 
ΪKorkotuotot 210 -19,3 14 -52,4 224 -22,6 
ΪMuutrahoitustulot 288 12,2 4 -42,6 292 10,9 
ǦKorkokulut 295 -23,2 31 -22,9 326 -23,2 
ǦMuutrahoituskulut 66 -69,5 33 -14,1 99 -61,1 
αVuosikate 1 463 -23,7 458 -1,5 1 921 -19,3 Poistotjaarvonalentumiset 1 629 3,8 365 0,0 1 994 3,1 Investoinnit:             Investointimenotyhteensä 3 310 -7,5 652 9,1 3 962 -5,1 Rahoitusosuudetinvestointimenoihin 198 0,1 15 24,7 213 1,5 Investointihyödykkeidenmyyntitulot 533 -41,9 32 -25,3 565 -41,2 Rahavarat,lainatjaantolainat:             Antolainasaamistenlisäykset 233 -36,1 4 -77,7 237 -38,1 Antolainasaamistenvähennykset 80 -28,4 4 -77,2 84 -34,9 Pitkäaikaistenlainojenlisäys 2 106 57,4 245 38,4 2 351 55,2 Pitkäaikaistenlainojenvähennys 1 178 22,5 97 30,7 1 275 23,1 Rahavarat31.12. 2 984 -11,9 684 8,4 3 668 -8,7 Lainakanta31.12. 9 982 15,7 1 047 13,0 11 029 15,4 Lainasaamiset31.12. 3 088 14,4 51 -8,6 3 140 14,0 
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Tämän opinnäytetyön tekijät ovat tilastokatsauksen ja muiden tutkimusten perusteella pää-
tyneet siihen, että kuntien taloudelliseen tilanteeseen vaikuttaa myös resurssien käyttäminen 
sellaisiin työtehtäviin, joiden tekemisestä manuaalisesti voitaisiin luopua siirtämällä tehtävät 
sähköiseen muotoon. Tällöin resurssien hyödyntäminen muissa työtehtävissä tulisi mahdolli-
seksi, jolloin säästettäisiin resursseista aiheutuvissa kustannuksissa. 
 
1.2 Tavoite ja rajaus 
 
Tämä opinnäytetyö on osa Lohjan kaupungin palveluprosessin kehittämishanketta.  
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää Lohjan kaupungin sähköisten palvelujen ke-
hittämistarvetta. Tavoitteena on kartoittaa Lohjan kaupungin sähköisten palveluiden nykyti-
laa ja tuottaa kehittämisehdotuksia palveluiden sähköistämismahdollisuuksista. Nykytilaa ja 
tulevaisuuden sähköistämismahdollisuuksia tarkastellaan Lohjan kaupungin tulosalueiden joh-
tajien ja esimiesten näkökulmasta. Samalla rajataan tarkastelunäkökulma koskemaan tulos-
alueiden johtajien näkökulmaa. Asiakasnäkökulma rajataan tämän työn ulkopuolelle. 
 
Lohjan kaupungilla on yhteensä neljä eri tulosaluetta, joista tässä työssä käsitellään kolmea. 
Tulosalueet ovat sivistyskeskus, kaupunkisuunnittelukeskus ja keskushallinnosta asiakaspalve-
lukeskus. Sivistyskeskuksen alaisuuteen kuuluu hallinto, opetustoimi, varhaiskasvatuspalvelut, 
kirjastotoimi, kulttuuritoimi, liikuntapalvelut, museotoimi ja nuorisotoimi. Kaupunkisuunnit-
telukeskuksen alaisuuteen kuuluu hallinto, kadut ja yleiset alueet, kiinteistö- ja kartastotoi-
mi, maankäytönsuunnittelu, rakennusvalvonta, ruoka- ja siivouspalvelut, terveysvalvonta, 
tilapalvelut, vesihuolto ja ympäristöyksikkö. Keskushallinnon alaisuuteen kuuluu asiakaspalve-
lukeskus, hallintopalvelut, elinkeinopalvelut, henkilöstöpalvelut, talouspalvelut, oikeuspalve-
lut, tarkastustoimi, tietohallinto, virastopalvelut, yleinen luottamushenkilöhallinto ja kokous-
tilat. (Lohjan kaupunki 2010a.) Tulosalueista on rajattu ulkopuolelle perusturvakeskus, joka 
käsittää sosiaali- ja terveydenhuoltopalvelut. 
 
1.3 Tutkimuksen keskeiset käsitteet 
 
Tässä työssä keskeisiä käsitteitä ovat kunnalliset palvelut, palveluiden kehittäminen, sähköi-
nen palvelu ja sähköinen tunnistautuminen. 
 
Kunnalliset palvelut ovat palveluita, joita tarjotaan kaikille ihmisille, jotka asuvat tai työs-
kentelevät kunnan alueella tai jotka harkitsevat muuttoa kyseisen kunnan alueelle. Kunnalli-
siin palveluihin kuuluu hyvin paljon erilaisia palveluita. Palvelut liittyvät asumiseen, kaavoi-
tukseen ja rakentamiseen, liikenteeseen, ympäristöön ja turvallisuuteen, opetukseen ja kou-
lutukseen, liikuntaan ja ulkoiluun, matkailuun, kulttuuriin, kirjastopalveluihin, opetukseen ja 
koulutukseen, päivähoitoon ja esiopetukseen, terveyteen sekä perhe- ja sosiaalipalveluihin. 
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Palveluita tarjotaan myös kunnassa toimiville yrityksille, sekä annetaan yleisesti tietoa hallin-
nosta ja päätöksenteoista sekä neuvotaan palveluiden käytössä. (Espoon kaupunki 2011a.) 
 
”Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle 
tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisäarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, 
vaivattomuutena, elämyksenä, nautintona, kokemuksena, mielihyvänä, ajan tai materian 
säästönä jne.” (Rissanen 2006, 18.) Palvelun kehittäminen on olemassa olevan palvelun kehit-
tämistä paremmaksi ja hyödyllisemmäksi joko asiakkaan tai tuottajan näkökulmasta. Palvelun 
kehittämisessä tulee hyödyntää vanhojen asiakkaiden kokemuksia ja hyviksi havaittuja tapo-
ja. Sähköisten palvelujen kehittämisessä tulisi korostaa tiedon haun vaivattomuutta, jotta 
palveluprosessi olisi käytettävyydeltään hyvä. Asiakkaan pitäisi pystyä itse valitsemaan tarvit-
semiaan palveluita näin halutessaan. Sähköisessä asioinnissa palvelun selkeys ja käytettävyys 
kärsivät turhasta informaatiotulvasta ja tällöin olennainen informaatio voi hukkua. Palvelujen 
jatkuva kehittäminen myös vanhoille asiakkaille lisäävät palveluprosessin mukavuutta. (Kuu-
sela & Rintamäki 2002, 102.)  
 
Sähköinen palvelu tarkoittaa jonkin olemassa olevan palvelun tuomista sähköiseen muotoon 
niin, että se palvelee asiakasta entistä tehokkaammin ja paremmin ja on saatavilla mistä 
tahansa missä on mahdollisuus Internetin käyttöön (Tainio 2007, 11). Sähköinen asiointi tar-
koittaa samaa kuin sähköinen palvelu (Voutilainen 2006, 4). Kiteytettynä sähköinen asiointi 
tarjoaa julkisia palveluita ja niiden käyttöä sekä tietojen jakamista verkon kautta (Tainio 
2007, 11).  
 
Sähköisellä asioinnilla tarkoitetaan sähköisessä muodossa sähköpostin, Internetin tai muun 
tietoverkon yli tapahtuvaa asiointia ja digitaalisen tiedon käsittelyä. Käytännössä sähköinen 
asiointi tarkoittaa verkon ja sähköpostin välityksellä hoidettavia asioita. Tiedonhaku ja säh-
köisten lomakkeiden täyttö viranomaisten verkkosivuilla luetaan mukaan sähköiseksi asioin-
niksi. Sähköisestä asioinnista puhutaan yleisesti sähköisenä liiketoimintana, sähköisinä ja digi-
taalisina palveluina sekä erilaisilla e-alkuisilla termeillä, kuten e-liiketoiminta ja e-kauppa. 
Yleisimpiä suomalaisia sähköisen asioinnin palveluita ovat pankki- ja vakuutuspalvelut sekä 
erilaiset julkishallinnon tietopalvelut, kuten verottajan, KELAn ja työministeriön verkkosi-
vut.(Lahti & Salminen 2008, 18.) 
 
Sähköisellä tunnistautumisella tarkoitetaan tunnistamista tietoverkoissa (Heimala & Vestama 
2003, 48). Perinteinen kasvokkain tapahtuva palvelu ja sähköinen verkkopalvelu eivät juuri-
kaan eroa toisistaan, koska molemmissa tarvitaan henkilöllisyyden tunnistamista. Esimerkiksi 
pankkipalveluissa kasvokkain tapahtuvassa tunnistamisessa tarkistetaan henkilökortti ja ote-
taan asiakkaan allekirjoitus, ennen kun voidaan luovuttaa tilitietoja. Sähköisessä tunnistami-
sessa tarvitaan salasanaa ja käyttäjätunnusta, jotka toimivat henkilötodistuksen ja allekirjoi-
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tuksen tavoin. Molemmissa muodoissa henkilöllisyyden varmentaminen ja tapahtumien hyväk-
syminen hoidetaan eri tavoin, mutta lopputulos on sama. (Liikenne- ja viestintäministeriö 
2003, 44.) 
 
2 KUNNALLISTEN PALVELUIDEN KEHITTÄMINEN 
 
Kunnilla on velvollisuutena tarjota asiakkailleen peruspalveluita, joista tärkeimmät liittyvät 
sosiaali- ja terveydenhuoltoon, koulutukseen ja teknisen infrastruktuurin ylläpitoon. Mahdolli-
suudet tämän kuntien palvelutehtävän toteuttamiseen ovat hyvin eritasoisia, riippuen kunnan 
taloudentilasta. Talouden tila vaikuttaa palvelun kattavuuteen, saatavuuteen ja tasoon. Hei-
kon talouden omaavilla kunnilla tämä tehtävä saattaa tuottaa paljon vaikeuksia. (Paakkunai-
nen 2002, 2.) Kunnat toimivat julkisten palveluiden tuottajina yhä enenevässä määrin. Kunti-
en vastuulle jää suurin osa julkisen palvelun tuotannosta (Hämäläinen 2006, 8). 
 
Nykyään kunnallisten palveluiden toiminta rahoitetaan veroilla, valtionosuuksilla sekä mak-
suilla että myyntituloilla. Kunnat tuottavat yli 90% julkisista hyvinvointipalveluista ja kattavat 
70% kuntien menoista. Paikalliset poliittiset prosessit määrittävät palveluntarjonnan sekä 
millaisia palveluita tarjotaan ja kenelle. Valtiovallan ohjaus kuitenkin rajoittaa paikallista 
valinnanvapautta. Laissa on määritetty minimi määrättyjen hyvinvointipalvelujen tarjonnalle. 
Kunnille on siirretty tehtäviä, jotka ovat aiemmin kuuluneet valtionhallinnolle. (Kivelä & 
Mannermaa, 45.) 
 
2.1 Palveluiden sähköistämisen tarpeet kunnissa 
 
Kuntalaiset haluavat yksilöllisesti muokattuja palveluita sekä kuntien toiminnan avoimuutta ja 
läpinäkyvyyttä. Asiakaslähtöisyys, itse palvelunlaatu sekä kustannustehokkuus ovat täten tär-
keitä tuotannon kriteereitä. Julkisille verkkopalveluille on omia laatukriteereitä, jotka tulee 
ottaa huomioon palveluja suunniteltaessa ja tehtäessä. Tärkeimmät tekijät ovat näissä luo-
tettavuuteen (luotettavuus, turvallisuus, oikeudenmukaisuus, oikeusturva, luottamukselli-
suus), käytettävyyteen (verkkosivujen helppokäyttöisyys, sivustojen saavutettavuus), palvele-
vuuteen (palvelujen sisällöllinen kattavuus ja taso, tiedon ajantasaisuus ja informatiivisuus) 
ja osallistumiseen (asiakkaan mahdollisuudet ottaa osaa palveluiden suunnittelemiseen, tuot-
tamiseen, arviointiin ja kehittämiseen) liittyvät tekijät. Informaation nopea saatavuus on 
muuttunut yhä tärkeämmäksi, joten tiedon tuottaminen sekä jakaminen ovat olennaisia kun-
nille. (Heimala & Vestama, 77.)  
 
Tarjonnan ja kustannustehokkuuden oletetaan paranevan sähköistämisen myötä (Hämäläinen 
2006, 6). Palvelujen tarjonta parantuu sähköistymisen myötä, sillä tällä tavoin palvelut tule-
vat kaikkien saataville riippumatta fyysisestä tilasta tai asuinpaikasta. Kaikilla on mahdolli-
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suus päästä samoihin palveluihin käsiksi. Sähköistämisen avulla voidaan hellittää painetta 
asiakaspalvelusta kriittisimpiin tehtäviin. Palvelujen siirtyessä sähköiseen muotoon asiakas-
palvelu ei vie niin paljon aikaa työntekijöiltä asiakkaan tehdessä itse työtä asiansa eteen. 
Myös palvelun laatu on yksi tärkeimmistä sähköistämisen kriteereistä, sillä sähköistämisen 
kautta palveluista pyritään tekemään laadukkaampia. Laadukkuuteen liittyy palvelun saata-
vuus, joka parantuu sähköistämisen myötä. Palveluita pystytään tehostamaan kuntien välisel-
lä yhteistyöllä sekä sähköistämisellä (Hämäläinen 2006, 10). Kuntien välinen yhteistyö ja toi-
selta kunnalta oppiminen ovat tärkeitä kehitettäessä uutta. Samaa ei kannata tehdä kahdesti 
ja toisten virheistä kannattaa oppia. 
 
2.2 Sähköisen palvelun määrittelyä 
 
Tietoyhteiskuntaohjelman mukaan sähköisellä tai verkkoasioinnilla tarkoitetaan perinteistä 
asiointia täydentävää, korvaavaa tai uudistavaa julkisten palveluiden tuottamista, jakelua, 
käyttöä ja kaikkea niihin liittyvää vuorovaikutusta, joka perustuu tietoverkkojen hyödyntämi-
seen (Tietoyhteiskuntaneuvosto 2007). 
 
Sähköiset palvelut voidaan jakaa viiteen eri ryhmään: Tieto- ja tiedottamispalvelut, asiakas-
palaute ja kansalaisten osallistumispalvelu, tiedonkeruupalvelu, vireillepanopalve-
lu/yksisuuntainen sähköinen asiointipalvelu sekä vuorovaikutteinen sähköinen asiointipalvelu. 
Näissä palveluissa asiakkaalle tarjotaan tietoa hallinnon palveluista ja he voivat antaa palau-
tetta tai osallistua keskusteluihin tai antaa lain edellyttämiä tietoja viranomaiselle. Niissä 
mahdollistetaan myös sähköisten lomakkeiden täyttäminen ja lähettäminen sekä omien tieto-
jen tarkasteleminen viranomaisen järjestelmästä. Hakemuslomakkeita voidaan täyttää myös 
niin, että osa tiedoista täydentyy lomakkeelle viranomaisen järjestelmästä, tai hakemus voi-
daan jättää sähköisesti tai henkilö voi itse seurata asiansa käsittelyn etenemistä ja saada 
päätöksen hakemuksesta sähköisesti. (Voutilainen 2006, 4-5.) 
 
Sähköisiin palveluihin siirtyminen on nykypäivänä kannattavaa niin kansalaisten kuin yritys-
tenkin kannalta. Sähköiset palvelut mahdollistavat entistä paremman asiakaspalvelun laadun 
ja sähköisten palveluiden ansiosta kansalaisille voidaan tarjota laadukkaita ja toimintaa hel-
pottavia asiointi-, tieto- ja viestintäpalveluita. Sähköinen palvelu mahdollistaa myös yrityksi-
en toiminnan tuottavuuden kasvun, kun saadaan resursseja käyttöön muihin toimintoihin yri-
tyksen sisällä ja samalla säästetään myös esimerkiksi papereista aiheutuvista kustannuksista. 
(Valtion ympäristöhallinto 2009.) 
 
Digitaalinen taloushallinto on yleistynyt ennusteita huonommin, tästä huolimatta Suomi on 
selvästi edellä muita maita. Suomella on edistyksellinen maksuliikenneinfrastruktuuri sekä 
verkkolaskuliikenne. Yritysten välinen verkkolaskutus on edellä, mutta kuluttajalaskutus on 
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vielä käynnistysvaiheessa. Syiksi Suomen nopeaan kehittymiseen ja siirtymiseen sähköiseen 
taloushallintoon löytyvät lainsäädäntö, Internetin laaja käyttö, yhteneväiset pankkistandardit 
nopean maksuliikenteen toimimiseksi ja maksutapahtumien automaattiseksi käsittelyksi sekä 
tiliotteiden sähköinen käsittely ja TITO -standardi. Tätä kautta sähköiseen taloushallintoon 
kehittyi uusi innovaatio, verkkolaskustandardi. (Lahti & Salminen 2008, 23.) Nopeamman ke-
hityksen hankaloittajina ovat olleet mm. pula sopivista taloushallintojärjestelmistä, uusien 
nopeasti kehittyvien teknologioiden ja toimintamallien omaksumisen aikavievyys sekä sähköi-
syyden käytännön monimutkaisuus. Markkinat ovat kuitenkin kehittyneet ja esteet ovat ma-
daltuneet. (Lahti & Salminen 2008, 24.)   
 
2.3 Sähköisen viestinnän lainsäädäntöä 
 
Tämä työ käsittelee pääasiassa sähköiseen viestintään liittyviä palveluita ja niiden kehittämi-
sen mahdollisuuksia. Tästä syystä on hyvin tärkeää ottaa huomioon sähköisen viestinnän lain-
säädännölliset asiat, jotka suurelta osin määrittelevät, miten palveluja voidaan toteuttaa. 
 
Yksityisten henkilöiden kannalta on tärkeää, että heidän henkilötietojensa käsittely on asian-
mukaista, eikä heidän oikeusturvaansa loukata. Henkilötietojen luovuttamiseen liittyy henki-
lötietojen käsittely, joka kuuluu yksityisyyden suojaan. (Helsingin kaupunki 2009.) 
 
Sähköistä viestintää ja sähköistä asiointia säätelevät muun muassa seuraavat lait: Sähköisen 
viestinnän tietosuojalaki (516/2004), laki sähköisestä asioinnista hallinnossa (1318/1999), 
henkilötietolaki (523/1999), laki vahvasta sähköisestä tunnistamisesta ja sähköisistä allekirjoi-
tuksista (617/2009), hallintolaki (434/2003), hallintolainkäyttölaki (586/1996) ja henkilökort-
tilaki (829/1999). (Finlex 2011.) 
 
Sähköisen viestinnän tietosuojalain (16.6.2004/516) mukaan: ”lain tarkoituksena on turvata 
sähköisen viestinnän luottamuksellisuuden ja yksityisyyden suojan toteutuminen sekä edistää 
sähköisen viestinnän tietoturvaa ja monipuolisten sähköisen viestinnän palvelujen tasapainois-
ta kehittymistä” (Finlex 2011).  
 
Laki sähköisestä asioinnissa hallinnossa (30.12.1999/1318) määrittää seuraavaa: ” lain tarkoi-
tuksena on lisätä asioinnin sujuvuutta ja joutuisuutta samoin kuin tietoturvallisuutta hallin-
nossa edistämällä sähköisten tiedonsiirtomenetelmien käyttöä. Laissa säädetään viranomaisen 
ja hallinnon asiakkaan oikeuksista, velvollisuuksista ja vastuista sähköisessä asioinnissa. Sa-
moin laissa säädetään henkilön sähköiseen tunnistamiseen liittyvistä keskeisistä vaatimuksis-
ta.” (Finlex 2011.) 
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Henkilötietolain (22.4.1999/523) ”tarkoituksena on toteuttaa yksityiselämän suojaa ja muita 
yksityisyyden suojaa turvaavia perusoikeuksia henkilötietoja käsiteltäessä sekä edistää hyvän 
tietojenkäsittelytavan kehittämistä ja noudattamista” (Finlex 2011). 
 
Laki vahvasta sähköisestä tunnistamisesta ja sähköisistä allekirjoituksista (7.8.2009/617) 
käsittelee sähköiseen allekirjoitukseen liittyvien käytäntöjen toteutumista lain määräämissä 
puitteissa. Laissa määritellään miten sähköinen tunnistaminen toteutuu niin, että se ei louk-
kaa yksityisyyttä ja riko luottamuksellisuutta. (Finlex 2011.) 
 
Hallintolain (6.6.2003/434) ”tarkoituksena on toteuttaa ja edistää hyvää hallintoa sekä oike-
usturvaa hallintoasioissa. Lain tarkoituksena on myös edistää hallinnon palvelujen laatua ja 
tuloksellisuutta.” (Finlex 2011.) 
 
Hallintolainkäyttölakia (26.7.1996/586) ”sovelletaan lainkäyttöön yleisissä hallintotuomiois-
tuimissa. Tätä lakia sovelletaan myös, kun hallintoasiassa tehtyyn päätökseen haetaan muu-
tosta valittamalla tai ylimääräisellä muutoksenhakukeinolla hallintoviranomaiselta tai muu-
toksenhakuasioita käsittelemään perustetulta lautakunnalta tai muulta tähän rinnastettavalta 
erityiseltä viranomaiselta.” (Finlex 2011.) 
 
Henkilökorttilaki (829/1999) määrittää seuraavaa: ”Henkilökortilla olevan kansalaisvarmen-
teen avulla henkilö voidaan todentaa varmennetussa sähköisessä asioinnissa. Lisäksi henkilö 
voi henkilökortilla olevien varmenteiden avulla tarvittaessa sähköisesti allekirjoittaa ja salata 
lähettämänsä asiakirjat ja viestit. Poliisi antaa hakemuksesta todistuksen henkilöllisyydestä 
(henkilökortti) Suomen kansalaiselle ja kotikuntalain (201/1994) mukaisesti Suomessa vakinai-
sesti asuvalle ulkomaalaiselle, joka on merkitty väestötietojärjestelmään ja jonka henkilölli-
syys on voitu luotettavasti todeta.” (Finlex 2011.) 
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2.4 Sähköinen tunnistaminen ja allekirjoitus 
 
Monet sähköiset asiointipalvelut vaativat käyttäjän sähköistä tunnistamista turvallisuuden ja 
luotettavuuden takia. Sähköinen tunnistautuminen voidaan tehdä asiointipalvelun mukaan, 
joko verkkopankkitunnuksilla tai sähköisellä henkilökortilla eli varmennekortilla. (Suomi.fi 
2010a.)  
 
Sähköisiin palveluihin tunnistautuminen verkkopankkitunnuksilla tai varmennekortilla vaatii 
sitä, että tiedot on suojattu huolellisesti. Suojaamisella tarkoitetaan sitä, että siirrettävät 
tiedot on suojattu salatulla yhteydellä, joka tekee tunnistautumisesta aukotonta. Salatun 
yhteyden tunnistaa siitä, että verkkosivulla olevan osoiterivin teksti alkaa https://. Tekstissä 
oleva s-kirjain merkitsee turvallisuutta ja se tulee englanninkielisestä sanasta secure. Suoja-
tulla sivulla olemisen aikana kannattaa myös tarkistaa toinen merkki, jonka tulee näkyä sil-
loin, kun sivu on suojattu oikein. Merkkinä on kiinni oleva riippulukko ja se näkyy selaimen 
osoitekentän reunassa. (Tietoturvaopas 2011.) 
 
Yleisesti sähköinen tunnistautuminen tarkoittaa sitä, että asiakas voi omalla käyttäjätunnuk-
sella ja salasanalla kirjautua esimerkiksi verkkopankkiin tai johonkin muuhun sähköiseen asi-
ointipalveluun (Tietoturvaopas 2011). Kun asiakas saa ensimmäiset tunnuksensa verkkopank-
kiin ja hakee tunnukset henkilökohtaisesti pankin konttorista, voidaan tällöin puhua vahvasta 
sähköisestä tunnistautumisesta. Tällöin asiakas on henkilökohtaisesti tunnistettu paikan pääl-
lä, jolloin voidaan olla varmoja asiakkaan henkilöllisyydestä ja tiedetään, että oikea henkilö 
on saanut hänelle kuuluvat tunnukset. (Sampo Pankki 2011.)  
 
Vielä tällä hetkellä yleisin sähköinen tunnistautumismenetelmä on käyttäjätunnuksiin ja sa-
lasanoihin perustuva menetelmä. Menetelmä perustuu siihen, että henkilöllä on käyttäjätun-
nus ja salasana ja tunnistava taho tietää niihin liittyvät henkilötiedot. (Liikenne- ja viestintä-
ministeriö 2003, 26.) Verkkopankkitunnistautumisessa käytetään tätä menetelmää eli käyttä-
jätunnusta ja henkilön itse määrittämää salasanaa.  Käyttäjätunnus on aina pankin määrittä-
mä eikä henkilön itsensä valitsema. Verkkopankkikirjautumisessa käytetään myös avaintun-
nusnumeroa, joka vaihtuu jokaisen kirjautumiskerran jälkeen. (Sampo Pankki 2011.) Verkko-
pankkikirjautumisen yhteydessä käytetty vaihtuva avaintunnus poistaa salasanojen kopioimi-
sesta, katoamisesta ja varastamisesta aiheutuvia ongelmia, koska jokainen avaintunnus on 
käytössä vain yhden kerran. Verkkopankkikirjautumisen hyvä puoli on siinä, että jos joku ul-
kopuolinen saa selville käytetyn käyttäjätunnuksen ja salasanan, siitä ei ole hänelle mitään 
hyötyä, koska hänellä pitäisi olla myös avaintunnukset käytössään pystyäkseen kirjautumaan 
tunnuksilla. (Liikenne ja viestintäministeriö 2003, 27-28.) 
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Sähköisellä henkilökortilla tunnistautuminen on myös hyvin yleinen tapa tunnistautua eri asi-
ointipalveluihin verkossa. Sähköisen henkilökortin avulla tunnistautuminen tapahtuu kortissa 
olevan tunnistesirun avulla, johon on tallennettu henkilön etunimi, sukunimi ja sähköinen 
asiointitunnus. Korttiin voidaan myös tallentaa henkilön sairausvakuutustiedot, jolloin korttia 
voidaan käyttää apteekeissa tai lääkäriasemilla Kela-kortin sijaan. Sähköistä henkilökorttia 
voidaan käyttää myös matkustusasiakirjana rajoitetusti ja se on voimassa 5 vuotta. (Poliisi 
2011.) Sähköinen henkilökortti vaatii kortinlukijaohjelmiston toimiakseen ja ohjelman voi 
ladata maksutta omalle koneelle (Suomi.fi 2010b).  
 
Aikuisille myönnettävä sähköinen henkilökortti on väriltään sininen, lapsien henkilökortti on 
väriltään lila ja ulkomaalaisille myönnettävä kortti on väriltään ruskea. Seuraavassa kuvassa 
näkyy aikuisille myönnetty sähköinen henkilökortti. (Poliisi 2011.) 
 
 
 
Kuvio 1: Sähköinen henkilökortti 
 
Sähköisiin palveluihin tunnistautuminen voidaan tehdä myös mobiilivarmenteella, joka on 
yhtä luotettava ja turvallinen tapa tunnistautua, kuin pankkitunnukset ja sähköinen henkilö-
kortti, eli varmennekortti. Mobiilivarmentaminen edellyttää tavallisen sim-kortin vaihtamista 
mobiilivarmenteella varustettuun sim-korttiin. Siinä on henkilön itse määrittämä tunnusluku, 
joka on 4-8 merkkiä pitkä ja sitä käytetään varsinaisessa tunnistautumistapahtumassa. Mobii-
livarmentaminen on maksullinen palvelu. Mobiilivarmentaminen toimii niin, että henkilö kir-
jautuu mobiilitunnistaumista tarjoavaan sähköiseen asiointipalveluun omalla puhelinnumerol-
laan, jonka jälkeen hän saa viestin kirjautumisyrityksestä omaan matkapuhelimeensa. Henkilö 
vastaa tähän viestiin kirjoittamalla siihen itse valitsemansa tunnusluvun, jolloin asiointipalve-
lu aukeaa. (Suomi.fi 2010c.) 
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
 
Tutkimus on toteutettu yhteistyössä Lohjan kaupungin kehittämisjohtajan sekä kolmen eri 
tulosyksikön kanssa, jotka ovat sivistyskeskus, asiakaspalvelukeskus sekä kaupunkisuunnittelu-
keskus. Tässä työssä tarkastellaan sivistyskeskuksesta hallintoa, opetustointa ja varhaiskasva-
tuspalveluja. Kaupunkisuunnittelukeskuksesta tarkastellaan hallintoa, kiinteistö- ja kartasto-
tointa, maankäytönsuunnittelua, rakennusvalvontaa ja ympäristöyksikköä. Keskushallinnosta 
tarkastellaan asiakaspalvelukeskuksen lisäksi virastopalveluja. Muita palveluita sekä toimi-
alayksiköitä sivutaan tutkimuksessa. Alla olevasta organisaatiokaaviosta näkee hyvin, mihin 
tulosyksiköiden alaisuudessa oleviin alueisiin työssä on keskitytty. Nämä alueet on merkitty 
vaaleansinisellä värillä kuviossa 2. 
 
Kuvio 2: Lohjan kaupungin organisaatiokaavio 
Lohjan 
kaupunki
Asiakaspalvelu-
keskus Keskushallinto
hallinto-
palvelut
elinkeino-
palvelut
henkilöstö-
palvelut
talouspalvelut
oikeuspalvelut
tarkastustoimi
tietohallinto
virastopalvelu
t
yleinen 
luottamushenkilö
-hallinto 
kokoustilat
Perusturvakeskus
hallinto
asuntopalvelut
erityispalvelut
sosiaali- ja 
terveyspalvelut
vanhus- ja 
sairaalapalvelut
Sivistyskeskus
hallinto
opetustoimi
varhaiskasvatus-
palvelut
kirjastotoimi
kulttuuritoimi
liikuntapalvelu
t
museotoimi 
nuorisotoimi
Kaupunki-
suunnittelukeskus
hallinto
kadut ja yleiset 
alueet
kiinteistö- ja 
kartastotoimi
maankäytön
-suunnittelu
rakennusvalvonta
ruoka- ja 
siivouspalvelut
terveysvalvonta
tilapalvelut
vesihuolto
ympäristöyksikkö
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3.1 Tutkimuksen kohde 
 
Tutkimuksen kohteena ovat Lohjan kaupungin kunnalliset palvelut sekä kolmen eri tulosyksi-
kön johtajat ja esimiehet sekä heidän alaisuudessaan työskentelevät henkilöt. Näiden kolmen 
eri tulosyksikön alaisuudessa toimivia henkilöitä on yhteensä noin 2 000, joista tutkimuksen 
tarkempaan tarkasteluun valittiin 12 henkilöä. Valitut henkilöt toimivat johtajina ja esimiehi-
nä Lohjan kaupungilla ja heidän näkemyksiään tutkimukseen selvitettiin haastattelujen avul-
la. 
 
Lohjan kaupungissa asuu tällä hetkellä 39 000 ihmistä ja heistä 4,1 % on ruotsinkielisiä. Loh-
jan kaupunki sijaitsee Uudenmaan maakunnassa Etelä-Suomen läänissä ja on ruotsinkieliseltä 
nimeltään Lojo. Pinta-alaa kaupungilla on 356,2 km², josta maapinta-ala on 278,3 km² ja 
vesipinta-ala on 78,0 km². Lohjalla sijaitsee Uudenmaan suurin järvi, Lohjanjärvi, joka on 
suurelta osin kunnan alueella. (Lohja 2009.) 
 
3.2 Opinnäytetyössä käytetyt menetelmät 
 
Tämä opinnäytetyö on toteutettu kvalitatiivisten tutkimusmenetelmien avulla. Menetelmiksi 
on valittu benchmarking-vertailuanalyysi, puolistrukturoitu teemahaastattelu sekä Workshop-
menetelmä. Benchmarking-vertailuanalyysi valittiin, koska sen avulla voidaan saada hyödyllis-
tä ja vertailukelpoista tietoa esimerkiksi muiden kaupunkien sähköisistä palveluista ja niiden 
toteutustavoista. Näitä tietoja hyödyntämällä voidaan parantaa Lohjan kaupungin sähköisien 
palveluiden toimivuutta ja löytää uusia toimintamahdollisuuksia sähköisiin palveluihin. Puoli-
strukturoidun teemahaastattelun avulla saadaan tietoa Lohjan kaupungin sähköisten palvelui-
den nykytilasta, sen kehittämisen tarpeista sekä tietoa tulevaisuuden suunnasta. Puolistruktu-
roitu teemahaastattelu valittiin myös siitä syystä, että opinnäytetyöhön saadaan haastateltua 
monia henkilöitä eri aikaan ja niin, että henkilöt saavat itse kertoa mielipiteensä vastauksiin 
välittämättä muista ja siitä miten muut ovat vastanneet. Kysymykset ovat kuitenkin samoja 
kaikille jotta yhtenäinen linja säilytettäisiin. Workshop-menetelmän tarkoituksena on saada 
kaikki haastatteluissa olleet henkilöt tarkentamaan haastatteluista saatuja tuloksia, mietti-
mään heidän mielestä tärkeimpiä sähköisen palvelun kehittämisen kohteita ja määrittämään 
niistä tärkeimmät kohteet, tätä kautta päästään käyttämään hyväksi asiantuntijoiden tieto-
taitoa kehityssuunnan mietinnässä. Näiden edellä mainittujen menetelmien avulla saadaan 
rakennettua selkeä ja hyvä kokonaisuus, joka edesauttaa kehittämisehdotuksien luomista. 
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3.2.1 Kvalitatiivinen tutkimus 
 
Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa pyritään tutkimaan kohdetta mahdollisimman 
kokonaisvaltaisesti (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2006, 152). Kohteesta yritetään saada mah-
dollisimman paljon laadullista tietoa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa keskitytään laatuun 
määrän sijasta. Yhdeltä henkilöltä voidaan saada yllättävän paljon tietoa, kunhan mennään 
pintaa syvemmälle. Kvalitatiivisessa menetelmässä saadaan tietoja tiettyjen henkilöiden hen-
kilökohtaisista kokemuksista, joita voidaan hyödyntää tutkimuksessa. (Ojasalo, Moilanen & 
Ritalahti 2009, 94.) 
 
Laadullisia eli kvalitatiivisia menetelmiä on erilaisia: teema-, avoin-, ryhmähaastattelu sekä 
osallistuva havainnointi. Laadullisessa menetelmässä aineistoa syntyy usein runsaasti vaikka 
tutkittavia on paljon vähemmän. Tarkoituksena on hankkia kohteesta mahdollisimman paljon 
tietoa ja tätä kautta ymmärtää kohdetta paremmin ja kokonaisvaltaisemmin. Tarkoituksen 
ollessa tuottaa uutta tietoa, aikaisemmat teoriat eivät ohjaa menetelmien suunnittelua sa-
malla tavalla kuin määrällisessä tutkimuksessa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 94.) 
 
3.2.2 Benchmarking 
 
Benchmarking-vertailuanalyysin tarkoituksena on käyttää hyväksi jo aiemmin havaittuja hyviä 
käytänteitä ja vertailla niitä muihin vastaavanlaisiin käytänteisiin (Tainio 2007, 9). Se mahdol-
listaa löytämään vaihtoehtoisia tapoja toimia ja se tarjoaa jatkuvaa oppimista, eli jatkuvaa 
innovaatiota ja kehitystä (Niinikoski 2005, 10). Benchmarking- menetelmän perusideana on 
siis toisilta oppiminen ja uusien tietojen hyödyntäminen omiin tarkoituksiin (Tainio 2007, 9). 
Benchmarkingin avulla voidaan löytää myös yhteistyökumppaneita ja joskus yhteistyösuhde 
voi syntyä ns. sivutuotteena, esimerkiksi naapurikunnasta. Yhteistyösopimusten avulla voi 
löytyä myös muita uusia kumppaneita, jotka taas tarjoavat monia muita yhteistyö mahdolli-
suuksia. (Niinikoski 2005, 12.)  
 
Benchmarking voidaan jakaa eri motivaatiotasoihin, joissa jokaisella on eri merkitys. Tasoilla 
tarkastelu tehdään yleistetyn toimijasubjektin ajatuksia kuunnellen. Ensimmäisellä tasolla 
toimija voi olla utelias ja miettiä, miksi muut toimivat niin kuin toimivat ja voisiko tämän 
tietyn asian tehdä jollakin toisella tavalla. Toisella tasolla arvioidaan omaa itseään ja mieti-
tään, missä minä olen hyvä ja otetaan selvää omista käytänteistä. Kolmannella tasolla vertail-
laan omia käytänteitä muiden käytänteisiin ja mietitään, millä muulla tavoin voitaisiin toimia. 
Neljännellä tasolla mietitään mahdollisia kehittämisvaihtoehtoja sekä sitä, miten jo havain-
noituja asioita voitaisiin hyödyntää. Viidennellä tasolla pyritään rakentamaan mahdollista 
yhteistyötä toisten kanssa ja mietitään sitä, miten yhteistyön avulla saataisiin molemmille 
osapuolille hyötyä aikaiseksi. Kuudennella tasolla mietitään visioita ja sitä, mitä voidaan vielä 
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tulevaisuudessa tehdä. (Niinikoski 2005, 10-12.) Kuviossa 3 on esitetty tasot, joiden avulla 
tarkastelu on tehty. Kuviossa tarkastelu tehdään ylhäältä alaspäin.  
 
 
 
Kuvio 3: Benchmarkingin kuusi motivaatiotasoa 
 
Benchmarking alkaa uteliaisuudesta toiminnan kehittämiseen, kuten Lohjan kaupunkikin teki. 
Toiminnan muuttamiseksi tarvitaan itsearviointia nykyisestä tilasta ja sen kehittämisen mah-
dollisuuksista. Seuraavaksi siirrytään vertailemaan toisia toimijoita. Lohjan tapauksessa kaik-
kein järkevin tapa on aloittaa vertailu toisista kunnista. Vertailun jälkeen alkaa kehitys. Loh-
jan kaupunki itse aloitti Potkua palveluprosesseihin – projektin, joka on toiminnan kehittämi-
sen selkeä aloitus. Yhteistyön avulla päästään parempiin tuloksiin. Toisilta voidaan oppia ja 
toiset voivat oppia itseltä. Lohjan kaupungin tapauksessa yhteistyötä muiden kuntien kanssa 
on tehty, myös yhteistyö Lohjan kaupungin omien tulosyksikköjen kesken on edesauttanut 
projektin etenemistä. Benchmarkingin päästessä siihen tilanteeseen, jossa saatu tieto on hy-
väksikäytetty, siirrytään miettimään omia visioita toiminnan kehittämiseen. 
 
Tässä työssä benchmarkingin avulla selvitetään Lohjan kaupungin sähköisten palveluiden ti-
lannetta Lohjan kaupungin kotisivujen avulla ja vertaillaan niitä muiden kaupunkien sähköisiin 
palveluihin tutkimalla heidän omia kotisivujaan. Sähköisiä palveluita vertailemalla saadaan 
uutta tietoa ja uusia näkökulmia. Niitä tietoja hyödyntämällä pyritään saamaan apuja kau-
pungin sähköisten palveluiden kehittämiseen. Benchmarkingin avulla saaduista tuloksista ker-
rotaan myöhemmin käsitettä koskevassa kappaleessa. 
 
3.2.3 Puolistrukturoitu teemahaastattelu 
 
Haastattelumenetelmänä käytetyssä puolistrukturoidussa teemahaastattelussa itsessään on 
hyviä ja huonoja puolia. Hyvinä puolina voidaan pitää sitä, että ollaan suorassa vuorovaiku-
tuksessa haastateltavan kanssa. Haastattelu on myös ns. joustava tapa, jolloin haastateltava 
UTELIAISUUS 
ITSEARVIOINTI 
VERTAILU 
KEHITYS 
YHTEISTYÖ 
VISIOT 
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voi sanoa omilla sanoillaan tarkoittamansa. Menetelmässä voidaan myös keskittyä enemmän 
johonkin tiettyyn aiheeseen, jos nähdään tarvetta. Sitä kautta on mahdollisuus päästä syven-
täviin vastauksiin ja tarpeiden mukaan myös selventää vastausta. Haastatteluissa on myös 
huonoja puolia, joista haastattelun huono valmistelu ja haastattelijan omat virheet ovat pääl-
limmäisinä. Ihmisen tarve antaa hyväksyttäviä ja toista miellyttäviä vastauksia voivat vääris-
tää haastattelutuloksia. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2006, 193-195.) 
 
Teemahaastattelu on avoimen haastattelun ja lomakehaastattelun välimuoto (Hirsjärvi, Re-
mes & Sajavaara 2006, 197). Teemahaastattelun tarkoituksena on antaa haastateltavan ker-
toa omin sanoin mielipiteitään ja tietojaan. Puolistrukturoidulla teemahaastattelulla tarkoite-
taan valmista kysymyspohjaa, jota ei näytetä etukäteen haastateltavalle.  Puolistrukturoitu 
teemahaastattelu mahdollistaa myös lisäkysymysten tekemisen haastattelun edetessä ja haas-
tattelu etenee joustavasti haastateltavan kertoessa aihealueista. Teemat annetaan etukäteen 
haastateltavalle, mutta ei itse kysymyksiä. Aihealueiden uhatessa jäädä käsittelemättä niistä 
esitetään lisäkysymyksiä. 
 
3.2.4 Workshop 
 
Workshopin suunnittelussa on tärkeää, että se on hyvin organisoitu, siihen on keskitytty hyvin 
ja siinä on käytetty paljon luovuutta. Workshop on hyvä tapa pitää aivoriihiä, kehittää inter-
aktiivista oppimista ja rakentaa uusia ihmissuhteita. Sitä voidaan käyttää myös ongelmanrat-
kaisuissa. Tämän takia on tärkeää, että se on suunniteltu hyvin. (Mind Tools 2011.) 
 
Ennen workshopia on hyvä määritellä tavoitteet, joita workshopilla yritetään saavuttaa. Jos 
selkeitä tavoitteita ei ole määritelty, workshopin työstäminen on hyvin vaikeaa, koska silloin 
henkilöt eivät tiedä minkä takia ja mihin tarkoitukseen he tekevät työtä workshopissa. Ta-
voitteiden määrittelyn jälkeen tulee selvittää, keiden olisi hyvä osallistua workshopiin. Jos 
workshopin tavoitteena on esimerkiksi kehittää yksityiskohtainen ratkaisu johonkin tiettyyn 
ongelmaan, on hyvä valita mukaan sellaiset ihmiset, jotka tietävät asiasta ja jotka ovat jo 
työskennelleet siihen liittyvän asian parissa. Yleensä noin 10 henkilöä on hyvä määrä tämän 
kaltaisen workshopin pitämiseen. Tällä tavoin ongelmaan löytyy helpommin ratkaisu, kun 
paikalle saadaan asiantuntevia ihmisiä. Toisaalta, jos tavoitteet on keskitetty opetukseen, on 
henkilöitä parempi olla paikalla suurempi ryhmä, jotka sitten myöhemmin jaetaan pienempiin 
ryhmiin keskusteluja varten. Kaikista henkilöistä, jotka pyydetään paikalle workshopiin, on 
hyvä tehdä nimilista. (Mind Tools 2011.) 
 
Henkilöiden valitsemisen jälkeen täytyy löytää sopiva tila workshopin pitämiseen. Pienemmäl-
le ryhmälle sopii esimerkiksi kokoushuone, kun taas suurempi ryhmä tarvitsee isomman tilan, 
jossa on tilaa muodostaa pienryhmiä ja säilyttää keskustelurauha. Kun tavoitteet on määritel-
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ty, henkilöt valittu ja tilat varattu, on hyvä ruveta miettimään sitä, miten workshopissa ede-
tään, jotta saavutettaisiin määritetyt tavoitteet. Tähän avuksi kannattaa kirjoittaa agenda, 
eli esityslista, jonne listataan workshopin kulku ja kerrotaan päätavoitteista sekä muista asi-
aan liittyvistä keskusteluaiheista. Workshopin etenemisen tueksi kannattaa tehdä esimerkiksi 
PowerPoint –esitys, josta kaikki näkevät sen, miten workshop etenee ja mitä heidän seuraa-
vaksi odotetaan tekevän. Osallistujille kannattaa myös valmistella etukäteen materiaaleja, 
jotka tukevat heitä heidän workshop -työskentelyssään. (Mind Tools 2011.) 
 
Workshopin lopussa ryhmissä työskennelleet henkilöt kertovat, miten workshop meni ja mitä 
he saivat aikaan. Workshopin vetäjien on hyvä kertoa, milloin ja miten workshop-ryhmissä 
työskennelleille henkilölle kerrotaan workshopista saaduista tuloksista ja miten menetellään 
jatkossa. Osallistujien on hyvä tietää, että heidän kovasta työstään ja panoksestaan on ollut 
hyötyä ja että he ovat saaneet tuloksia aikaan. (Mind Tools 2011.) 
 
Tiivistetysti esitettynä, workshopin alussa pidetään esittely, jossa kerrotaan päätavoitteista 
ja siitä, minkä takia osallistujat on valittu mukaan kyseiseen workshopiin. Workshopin esitte-
lyn ei tule kestää liian kauan, jotta ihmisillä säilyisi mielenkiinto kyseistä asiaa kohtaan. Olisi 
hyvä, että henkilöt pääsisivät työskentelemään mahdollisimman nopeasti kyseisen työn paris-
sa. Esittelyn jälkeen henkilöitä ohjeistetaan toimimaan workshopin tavoitteiden mukaisesti. 
Heidät jaetaan ryhmiin, annetaan materiaalit ja annetaan heidän aloittaa työskentely. Ryh-
mätyön jälkeen henkilöt esittelevät tuloksensa ja workshop joko päätetään tai sitä jatketaan 
saatujen tulosten jatkokäsittelyllä. Kuitenkin ihan lopuksi sovitaan tai kerrotaan jatkosta, 
jonka jälkeen workshop lopetetaan. (Mind Tools 2011.) 
 
3.3 Benchmarkingin toteutus 
 
Benchmarkingin kohteiksi valittiin Espoon ja Helsingin kaupungin verkkosivut, verohallinnon 
verkkosivut sekä Kelan verkkosivut. Kohteista tarkasteltiin sähköisiin palveluihin liittyviä asi-
oita, kuten esimerkiksi sitä, mitä toimintoja on jo viety sähköiseen muotoon, millaisessa säh-
köisessä muodossa toiminnot ovat ja millä eri tavoin sähköinen tunnistautuminen palveluihin 
on hoidettu. Näitä vertailtiin Lohjan kaupungin sivuilla oleviin palveluihin sekä tutkittiin sitä, 
voisiko vertailtavissa kohteissa olevia toimintoja hyödyntää Lohjan kaupungin palveluiden 
kehittämisessä. 
 
3.3.1 Lohjan kaupunki 
 
Lohjan kaupungilla lähes kaikki lomakkeet on viety sähköiseen muotoon ja Lohjan kaupunki 
tarjoaa tällä hetkellä kahdenlaisia sähköisiä lomakkeita kuntalaisten käyttöön. Sähköiset lo-
makkeet ovat joko pelkästään tulostettavia ja käsin täytettäviä tai sähköisesti täytettäviä ja 
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tulostettavia. Molemmissa tapauksissa lomakkeet allekirjoitetaan käsin ja lähetetään postitse 
tai toimitetaan henkilökohtaisesti kaupungin palvelupisteeseen. Lohjan kaupungilla on käytös-
sä myös muutamia verkkolomakkeita. Verkkolomake on sellainen, jonka voi täyttää verkossa 
ja lähettää yhdellä napin painalluksella suoraan kaupungin tietokantaan.  
 
Lohjan kaupungin sähköiset palvelut löytyvät kaupungin kotisivujen yläpalkista, kohdasta 
Verkkoasiointi -> Sähköiset lomakkeet. Linkkiä napsauttamalla sivulle avautuu lista Lohjan 
kaupungin tarjoamista sähköisistä asiointipalveluista, jotka on jaoteltu Kaupunkisuunnittelu-
keskuksen, Perusturvakeskuksen sekä Sivistyskeskuksen palveluiden mukaan. Lohjan kaupun-
gin sähköiset palvelut löytyvät taulukosta numero 2, sivulta 26. Taulukkoon on listattu Lohjan 
kaupungin käytössä olevat verkkolomakkeet sekä muita heidän tarjoamiaan sähköisiä palvelui-
ta. Taulukosta ilmenee myös se, millä tavoin tunnistautuminen on hoidettu kunkin sähköisen 
palvelun kohdalla. Lohjan, Espoon ja Helsingin kaupunkien sähköisten palveluiden vertailut 
löytyvät taulukoista 5 ja 6, sivuilta 31 ja 32. Lohjan kaupunki käyttää myös apuna Suomi.fi –
asiointipalvelua lomakkeidensa löytämiseen. (Lohjan kaupunki 2011c.) 
 
Lohjan kaupungin sähköiset palvelut käsittävät niin sähköiset lomakkeet, verkkolomakkeet, 
kuin muutkin palvelut, jotka ovat sähköisessä muodossa. Näitä ovat esimerkiksi päivähoitoha-
kemuslomake, toimeentulohakemuslomake, palautelomake, venepaikan hakeminen, vesimit-
tarilukemailmoitus, kuluttajanvaihtoilmoitus yrityksille ja yksityisille henkilöille, karttahaku, 
teatterilipun ostaminen, kirjastopalvelut, koululaisten päiväkirja sekä Hiiden Opiston kurs-
siarviointilomake. (Lohjan kaupunki 2011c.) 
 
Venepaikan hakeminen sähköisesti tapahtuu VETUMA – tunnistautumisella, eli verkkopankin 
kautta omilla verkkopankkitunnuksilla, kuten myös sähköiseen päivähoitohakemukseen liittyvä 
tunnistautuminen. Vesimittarilukemailmoituksen ja kuluttajavaihtoilmoituksen voi täyttää ja 
lähettää suoraan Lohja.fi – Internetsivuilla. Lohjan kaupungin sivuilla aiemmin ollut sähköinen 
palautelomake on poistettu käytöstä ja sen tilalle tulee myöhemmin uusi palautejärjestelmä. 
(Lohjan kaupunki 2009.)  
 
Karttahaku toimii Lohja.fi sivuston karttaosiossa, josta pääsee siirtymään karttapalveluun. 
Sieltä pääsee näkemään Lohjan alueen kartan ja maaston sekä myös Lohjalla olevia palvelui-
ta, kuten esimerkiksi missä sijaitsee kirjastot, linja-autoasema, pysäköintipaikat, seurakunnat 
ja uskonnolliset yhdyskunnat sekä hautausmaat, terveydenhoitoon liittyvät  
rakennukset, matkailukohteet, retkikohteet, nähtävyydet, puistot, luonnonpolut, venepaikat, 
veneiden laskupaikat, liikuntapaikat, leikkikentät ja päiväkodit, sekä nuorisotilat ja – palve-
lut, oppilaitokset ja opistot, viljelyspalstat, matonpesupaikat, jne. (Lohjan kaupunki 2011a.) 
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Teatteri- tai muun esityksen lipun ostaminen tapahtuu NetTicket – sivustolla. NetTicket on 
palvelu, josta voi ostaa lippuja eri esityksiin eri puolille Suomea. Istumapaikkaa ei kuitenkaan 
pääse itse valitsemaan, eli NetTicketin kautta voi ainoastaan ostaa lipun. Palvelu vaatii rekis-
teröitymisen ja varattujen lippujen maksaminen tapahtuu luottokortilla tai nettipankissa. 
(NetTicket 2011.) 
 
Koululaisten päiväkirja on nimeltään Wilma ja se toimii yhteytenä koulun ja kodin välillä.  
Wilma toimii www-liittymänä Primus-koulunhallintojärjestelmän ja Kurre 7 –
työjärjestysohjelman välillä. Wilmassa opiskelijat pystyvä valitsemaan kursseja, seuraamaan 
suorituksiaan, lukemaan tiedotteita ja viestimään opettajiensa kanssa. Wilma toimii myös 
opettajien hallintotyökaluna, jonne he pystyvät syöttämään kurssien arvioinnit ja oppilaiden 
poissaolot, päivittämään henkilötietojaan sekä viestimään opiskelijoiden ja huoltajien kanssa. 
Wilman kautta huoltajat pystyvät seuraamaan oppilaiden poissaoloja, sekä lukemaan koulun 
tiedotteita ja viestimään opettajien kanssa. Wilma toimii myös oppilaitoksen henkilökunnan, 
johdon sekä työpaikkaohjaajien työvälineenä. Wilmaan kirjaudutaan käyttäjätunnuksella ja 
salasanalla. (Wilma 2011.) 
 
 Lohjan kaupungin kirjaston kirjojen varaaminen, lainan uusinta ja aineistohaku tapahtuu 
Lukki-kirjaston kautta. Lukki-kirjastoon kirjaudutaan sisään kirjastokortin numerolla ja sa-
lasanalla, minkä jälkeen pääsee varaamaan kirjan, DVD-levyn tai cd-levyn. Lukki-kirjastossa 
on myös mahdollista lainata sähköisiä kirjoja. Sähköisten kirjojen lainaus tapahtuu Ellibs lib-
rarysta, jonne myös kirjaudutaan kirjastokortin numerolla sekä salasanalla. (Lohjan kaupunki 
2011b.) Kirjastopalveluista löytyy myös sähköisiä lomakkeita, kuten palautelomake, hankinta-
ehdotuslomake ja kaukolainatilauslomake, jotka kaikki voi täyttää ja lähettää netin kautta. 
Palautelomakkeessa tunnistautuminen tapahtuu omalla nimellä. Hankintaehdotuslomakkeessa 
ja kaukolainatilauslomakkeessa oman nimen lisäksi annetaan muita tunnistautumiseen tarvit-
tavia tietoja, kuten esimerkiksi kirjastokortin asiakastunnus, teoksen nimi, aineistolaji, jne. 
(Lohjan kaupunki 2011c.) 
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Taulukko 2: Lohjan kaupungin verkkolomakkeet ja muut sähköiset palvelut 
 
Sähköinenpalvelu Verk-
ko- 
lomake 
Tulostet-
tava 
lomake 
Tunnistautumi-
nen verkko-
pankkitunnuksilla 
Tunnistautuminen 
käyttäjätunnuksel-
la ja salasanalla 
Tunnistautumi-
nen kortinnume-
rolla ja salasanal-
la 
Tunnistautuminen 
henkilötunnuksel-
la/ 
Y-tunnuksella 
Muu 
tunnis-
tau- 
tuminen 
Ei vaadi 
tunnis-
tau-
tumista 
Ellibs-library X    X    
Hiiden Opiston kurssiar-
viointilomake 
X      X  
Karttahaku        X 
Kirjaston kaukolainati-
lauslomake 
X      X  
Kirjaston hankintaehdo-
tuslomake 
X      X  
Kirjaston palautelomake X      X  
Kuluttajanvaihtoilmoitus X      X  
Lukki-kirjasto X    X    
NetTicket (lippupalvelu)    X     
Palautelomake (Ei enää 
käytössä. Korvataan 
myöhemmin palautejär-
jestelmällä.) 
X      X  
Päivähoitohakemus X  X      
Rekrytointipalvelut    X     
Toimeentulohakemus X  X    X  
Venepaikkojen hakemi-
nen 
X  X      
Vesimittarilukema-
ilmoitus 
X        
Wilma (koululaisten 
päiväkirja) 
   X     
 
 
3.3.2 Espoon kaupunki 
 
Espoon kaupungin sivuilta löytyy heidän tarjoamia sähköisiä palveluita ja Suomi.fi –palvelun 
kautta löytyy linkkejä joihinkin Espoon kaupungin palveluihin sekä verkkolomakkeisiin. Espoon 
kaupungin sähköiset palvelut löytyvät kaupungin kotisivujen vasemmasta reunasta, kohdasta 
Sähköinen asiointi -> Sähköiset asiointipalvelut. Linkkiä napsauttamalla sivulle avautuu lista 
Espoon kaupungin tarjoamista sähköisistä asiointipalveluista. Espoon kaupunki tarjoaa kunta-
laisilleen seuraavia sähköisiä palveluja, jotka on esitetty taulukossa 3. (Espoon kaupunki 
2011b). 
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Taulukko 3: Espoon kaupungin sähköiset asiointipalvelut 
 
Sähköinen palvelu Verk-
ko- 
lomake 
Tulostet-
tava 
lomake 
Tunnistautu-
minen verkko-
pankkitunnuk-
silla 
Tunnistautumi-
nen käyttäjätun-
nuksella ja 
salasanalla 
Tunnistau-
tuminen 
kortinnume-
rolla ja 
salasanalla 
Tunnistautuminen 
henkilötunnuksella/ 
Y-tunnuksella 
Muu 
tunnistau- 
tuminen 
Ei vaadi 
tunnistau-
tumista 
Ilmonet.fi (kansalais- ja 
työväenopistojen 
kurssihaku ja ilmoit-
tautuminen) 
X     X X  
Liikuntatilojen varaus-
kalenteri (WebTimmi, 
Timmi-järjestelmät) 
   X     
Omahoito (Oma 
terveyskansio) 
  X      
Päivähoito- ja kerho-
hakemus 
X   X     
Asumisoikeushakemus 
(Logica) 
X      X  
Rekrytointipalvelut    X     
HelMet-verkkokirjasto     X    
Hammashoidon ajan 
siirto ja peruutus 
  X      
Sähköinen rakennus-
lupapalvelu 
X  X      
Jätepalvelusopimus 
(HSY, Helsingin 
seudun ympäristöpal-
velut) 
X     X   
Ulkovalaistusviat X      X  
Vastalause pysäköin-
ninvirhe-maksuun 
X      X  
Venepaikkojen hake-
minen 
X   X     
 
 
Kun verrataan Lohjan kaupungin verkkolomakkeiden määrää ja niiden tunnistautumismene-
telmiä Espoon kaupungin verkkolomakkeisiin, voidaan todeta, että Lohjan kaupungin Internet-
sivuilla on tällä hetkellä enemmän verkkolomakkeita tarjolla. Espoon kaupunki tarjoaa kah-
deksan eri verkkolomaketta, kun taas Lohjan kaupungilla on verkkolomakkeita yhteensä kaksi-
toista. Lomakkeiden tunnistautumismenetelmiä on monia erilaisia ja ne vaihtelevat lomakkei-
den käyttötarkoituksien mukaan.  
 
Tunnistautumismenetelmät eroavat toisistaan merkittävällä tavalla ainakin päivähoidonhake-
muksen suhteen. Esimerkiksi Lohjan kaupungin tunnistautumismenetelmä päivähoidonhake-
muksessa on turvallisempi kuin Espoon kaupungin päivähoidonhakemuksessa, koska Lohjan 
hakemuksessa tunnistautuminen tapahtuu verkkopankkitunnuksilla, kun taas Espoon hakemuk-
sessa kirjaudutaan käyttäjätunnuksella ja salasanalla sisään. Espoon kirjautumismenetelmässä 
käyttäjätunnuksena toimii henkilön nimi, jonka kuka tahansa voi helposti saada tietoonsa. Jos 
ulkopuolinen henkilö saa tietoonsa vielä henkilön salasanan, pääsee hän kirjautumaan sisään 
hänen tunnuksillaan ja voi tällä tavoin saada tuhoa aikaiseksi.  
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3.3.3 Helsingin kaupunki 
 
Helsingin kaupungilta löytyy monia erilaisia sähköisiä palveluita, jotka on lajiteltu asiointipal-
veluihin, lomakkeisiin, palautteisiin ja aloitteisiin, kysy ja vastaa –palveluihin, verkkokaup-
paan, mobiilipalveluihin, palvelukarttaan, valtion asiointipalveluihin ja hakupalveluun. Asioin-
tipalvelut kohdasta löytyy sähköisen asioinnin vuorovaikutteisia palveluja, jotka ovat aiheen-
mukaisesti järjestettyjä. Osa palveluista on verkkolomakkeita ja osa on moniosaisia ja vai-
heittain eteneviä sähköisiä asiointipalveluja, kuten erilaisia laskureita yms. Helsingin kaupun-
gin 180 erilaista lomaketta löytyvät Suomi.fi:n lomakepalvelusta. Verkkolomakkeet ovat viras-
toittain järjestetty ja ne löytyvät kohdasta Lomakkeet. Helsingin kaupungin kanssa voi asioida 
sähköpostitse lähettämällä palautteita ja aloitteita, tai kysymyksiä kysy ja vastaa – palvelui-
hin. Verkkokauppa-sivulta löytyvät linkit julkaisujen myyntiin sekä ohjeisiin HSL:n kännykkäli-
pun ostamisesta. Kännykkäpalvelut löytyvät mobiilipalveluja – sivulta ja palvelukartalta löyty-
vät esimerkiksi wlan-yhteydet. Valtion tärkeimpiin palveluihin olevia linkkejä löytyy Valtion 
asiointipalveluja – sivulta ja hakupalveluja –sivulle on kerätty yli kaksikymmentä eri aihealuei-
siin liittyvää hakua. Helsingin kaupungin nettisivut ovat epäselvät vaikka ns. historiapolku on 
seurattavissa yläkulmassa. Tarvittavia asioita on vaikea löytää eri linkkien ja eri valikoiden 
kautta. Eri aiheiden uudelleen jaottelu ja nimeäminen auttaisi ongelmaan Suomi.fi –sivuilta 
löytyvät sähköiset ja verkkolomakkeet löytyvät hel.fi –etusivu -> päätöksenteko ja hallinto -> 
hallinto ja talous -> sähköinen asiointi -> lomakkeet alta Helsingin kaupungin lomakkeet Suo-
mi.fi:ssä –linkin alta. Samasta paikasta, mutta eri kohdasta linkin etusivulle alta pääsee Hel-
singin kaupungin asiointipalveluun. (Helsingin kaupunki 2010.) 
 
Helsingin kaupunki haluaa pitää palvelunsa mahdollisimman helposti saavutettavina ja avoi-
mina. Tästä syystä suurin osa Helsingin kaupungin asiointipalveluista on kaikkien kuntalaisten 
saatavilla ilman erillistä tunnistautumista. Tunnistautumista vaaditaan kuntalaisilta vain niissä 
palveluissa, joissa se on tietosuojan tai muiden syiden takia välttämätöntä. Esimerkiksi terve-
yskeskuksen asiointipalveluissa käytetään julkishallinnon yhteistä palvelua Vetumaa, joka on 
verkkotunnistamis- ja maksamispalvelu. Siinä tunnistaminen tapahtuu joko verkkopankkitun-
nuksilla, luottokortin todentamispalvelulla, mobiilivarmennuksella tai VRK:n kansalaisvarmen-
teella. (Helsingin kaupunki 2010.) 
 
Helsingin kaupunki tarjoaa itse seuraavia verkkolomakkeita kuten voimme nähdä taulukosta 4: 
vuokra-asuntohakemus, omakotitonttihaku, päivähoitohakemus, kulttuurikeskuksen kurssi-
ilmoittautuminen, liikuntaviraston kurssi-ilmoittautuminen, tapahtumailmoituksen tekemi-
nen, tilantarveilmoitus, vuokratarjouslomake (Tilakeskuksen markkinoinnissa olevasta toimiti-
lasta), koirailmoitus, tilapäinen myynti-ilmoitus (elintarvikkeiden tilapäisestä luovuttamises-
ta, myynnistä, valmistamisesta tai tarjoilusta torilla tai muussa tilassa) sekä meluilmoitus 
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tilapäisestä melua tai tärinää aiheuttavasta toimenpiteestä tai tapahtumasta. Nämä kaikki 
lomakkeet ovat kokonaan sähköisessä muodossa, lähettäminen mukaan lukien. Tunnistautumi-
seen käytetään suurimmaksi osaksi verkkopankkitunnuksia. (Helsingin kaupunki 2011.) Kaikki 
lomakkeet Suomi.fi – sivuilla eivät ole sähköisiä tai vaadi tunnistautumista. Tunnistautuminen 
voi olla hoidettu myös jollain toisella tavalla kuin verkkopankkitunnuksin, kuten henkilötun-
nuksella itse lomakkeessa. Osassa lomakkeista linkki vie Helsingin kaupungin omaan sähköi-
seen palveluun. Kaikkiin Suomi.fi –asiointipalvelusta löytyviin lomakkeisiin ja palveluihin ei 
pääse kuitenkaan Helsingin kaupungin omilta sivuilta. Tässä olisi kehittämisen aihetta, koska 
kuntalaiset eivät välttämättä osaa etsiä sähköisiä palveluita täysin eri sivuston kautta. Suo-
mi.fi –palvelusta löytyvät lomakkeet näkyvät taulukon 4 lopussa. Loput 180 lomakkeesta ovat 
sähköisiä lomakkeita. 
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Taulukko 4: Helsingin kaupungin sähköiset asiointipalvelut 
 
 
 
Kaikissa Suomi.fi-lomakkeissa ei vaadita tunnistautumista. Suomi.fi –sivuilta löytyy vuokra-
asuntohakemuksen verkkolomake, mutta Suomi.fi sivun kautta tähän palveluun ei tarvita 
verkkopankkitunnistautumista vaan henkilötunnusta. 
 
Rakennuspiirustusten myyntipalvelu ARSKAn kautta on mahdollista ostaa ja hakea Helsingissä 
sijaitsevien rakennusten rakennuspiirustuksia. Maksu tapahtuu verkkopankin kautta. Tämän 
jälkeen kuvat voidaan ladata palvelun kautta omalle koneelle tai lähettää kuvien latausosoite 
annettuun sähköpostiosoitteeseen. (Helsingin kaupunki 2011.) 
 
Helsingin suuterveydenhuollon sähköisen asiointipalvelun avulla voi katsella ajanvaraustieto-
ja, vahvistaa, perua, siirtää ennakkovarausaikaa, perua ja siirtää ajanvarauksia, katsella jo-
Sähköinen palvelu Verkko- 
lomake 
Tulostettava 
lomake 
Tunnistautuminen 
verkko-
pankkitunnuksilla 
Tunnistautuminen 
käyttäjätunnuksella 
ja salasanalla 
Tunnistautuminen 
kortinnumerolla 
ja salasanalla 
Tunnistautuminen 
henkilötunnuksella/ 
Y-tunnuksella 
Muu 
tunnistau- 
tuminen 
Ei vaadi 
tunnistau-
tumista 
ARSKA (rakennuspiirrustusten myynti-
palvelu) 
X  X (maksuvaihees-
sa) 
     
X (alussa) 
Suun terveydenhuollon asiointipalvelu X  X      
Vuokra-asuntohakemus X  X      
omakotitonttihakemus X  X      
pävihoitohakemus X  X      
Kulttuurikeskuksen kurssi-
ilmoittautuminen 
X  X      
Liikustaviraston kurssi-ilmoittautuminen X  X      
tapahtumailmoituksen tekeminen X  X      
tilantarveilmoitus X  X      
vuokratarjouslomake X  X      
koira ilmoitus X  X      
tilapäinen myynti-ilmoitus X     X   
 
meluilmoitus X  X      
Suomi.fi lomakkeet::         
Asumisoikeusjärjesteysnumerohakemus X     X   
vuokra-asuntohakemus tietojen muut-
taminen 
X     X   
Työsuhdeasuntohakemus X     X   
Osoitteenmuutos (kaupunginkirjasto) X    X    
Hankintaehdotus (kaupunginkirjasto) X       X 
Kysy mitä vaan (kaupunginkirjasto) X      X (s-posti)  
Avustushakemus (kulttuuriasiainkes-
kus) 
X      X (yhtei-
sön tiedot) 
 
Taideapurahahakemus (kulttuuriasiain-
keskus) 
X      X (yhtei-
söntiedot) 
 
Produktioavustushakemus (kulttuuriasi-
ainkeskus) 
X      X (yhtei-
sön tiedot) 
 
kulttuuri- ja taideyhteisöjen toiminta-
apuraha 
X      X (yhtei-
sön tiedot) 
 
Vuokra-asuntohakemus (toinen versio) X     X   
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notustietoja ja poistaa itsensä jonosta, päivittää yhteystiedot sekä asioida lapsen tai vanhuk-
sen puolesta, jos on yhteyshenkilö. (Helsingin kaupunki 2011.) 
 
Vertaillessa Helsingin kaupunkia ja Lohjan kaupunkia sähköisistä palveluista voidaan huomata, 
että Helsingin puolella sähköinen tunnistautuminen on kehitetty monilta osin toimivaksi. Hel-
singin kaupungin omilla sivuilla olevat lomakkeet ovat kaikki verkkolomakkeita ja sähköinen 
tunnistautuminen tehdään verkkopankkitunnuksilla lähes kaikissa lomakkeista. Suomi.fi kautta 
Helsingin kaupungilla on 180 erilaista lomaketta. Näistä lomakkeista kaikki eivät kuitenkaan 
ole verkkolomakkeita ja verkkolomakkeet, jotka täällä ovat löytyvät linkin kautta. Sähköistä-
misessä on päästy jo huomattavasti pitemmälle kuin Lohjalla. Suomi.fi kautta tunnistautumi-
nen hoidetaan usein joko pankkitunnuksilla tai varmennekortilla (joko poliisin myöntämä si-
rullinen henkilökortti tai OP-ryhmän Visa Electron – maksukortti) (Suomi.fi 2011b). 
 
Taulukossa 5 ja 6 näemme Lohjan, Espoon ja Helsingin sähköiset asiointipalvelut jaoteltuina 
asiakaspalvelun ja kaupunkisuunnittelun sekä sivistystoimen mukaan. Lomakkeessa ylhäällä 
ovat ensin eri kaupungit ja sen jälkeen ensin onko lomake verkkolomake tai sähköinen lomake 
ja sitten eri tunnistautumisvaihtoehdot. Tunnistautumisvaihtoehtoihin kuuluvat tunnistautu-
minen pankkitunnuksin, käyttäjätunnuksella ja salasanalla, korttinumerolla ja salasanalla, 
henkilö- tai y-tunnuksella, muulla tunnistautumisella sekä ei tunnistautumista ollenkaan. 
Korttinumerolla ja salasanalla tunnistautumisesta on esimerkkinä kirjastokortilla ja salasanal-
la tunnistautuminen. Tunnistautuminen voi olla lomakkeissa myös henkilö- tai y-tunnuksella. 
Muu tunnistautuminen voi olla lomakkeessa nimi tai yhteisöntiedot. Tunnistautumista joissa-
kin palveluissa ei ole ollenkaan, tästä esimerkkinä on kirjaston hankintaehdotus. Joitakin 
samoja palveluita löytyy näiltä kaupungeilta, kuten päivähoitohakemus. Päivähoitohakemus 
on kaikilla kaupungeilla verkkolomakkeena, ainoastaan tunnistautuminen hoidetaan osittain 
eri tavalla. Rekrytointipalveluja käyttävät sähköisesti sekä Lohja että Espoo. Venepaikkojen 
hakeminen on sähköisessä muodossa Lohjalla ja Espoolla. Taulukossa 5 vesimittarilukeman 
kohdassa tunnistautumisvaihtoehtoa ei ole, koska tämä palvelu on tarjottavissa ainoastaan 
vesimittarilukema – ilmoitusten antamisen aikaan. 
  
32 
 
 
Taulukko 5: Lohjan, Espoon ja Helsingin sähköiset asiointipalvelut (asiakaspalvelu, kaupunki-
suunnittelu) 
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Omahoito (Oma terveyskansio)  X    E      
Asumisoikeusjärjestysnumerohake-
mus 
  X H     H   
Asumisoikeushakemus (Logica)  X  E      E  
Rekrytointipalvelut X X     L E     
Hammashoidon ajan siirto ja peruu-
tus 
 X    E      
Sähköinen rakennuslupapalvelu  X  E  E      
Jätepalvelusopimus (HSY, Helsingin 
seudun ympäristöpalvelut) 
 X  E     E   
Ulkovalaistusviat  X  E      E  
Vastalause pysäköinninvirhe-
maksuun 
 X X E      E  
Venepaikkojen hakeminen X X  E  L E     
Karttahaku X          L 
Kuluttajanvaihtoilmoitus X    L      L  
NetTicket (lippupalvelu) X      L     
Palautelomake (Ei enää käytössä. 
Korvataan myöhemmin palautejär-
jestelmällä.) 
X          L  
Toimeentulohakemus X   L  L      
Vesimittarilukema-ilmoitus X            
ARSKA (rakennuspiirrustusten 
myyntipalvelu) 
  X H  H 
(ostovai
vaihees
hees-
sa) 
    H 
Suun terveydenhuollon asiointipal-
velu 
  X H  H      
Vuokra-asuntohakemus tietojen 
muuttaminen 
  X H     H   
Vuokra-asuntohakemus   X H  H   H (toinen 
versio) 
  
Omakotitonttihakemus   X H  H      
Työsuhdeasuntohakemus   X H     H   
Tapahtumailmoituksen tekeminen   X H  H      
Tilantarveilmoitus   X H  H      
Vuokratarjouslomake   X H  H      
Koira ilmoitus   X H  H      
Tilapäinen myynti-ilmoitus   X H     H   
Meluilmoitus   X H  H      
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Taulukko 6: Lohjan, Espoon ja Helsingin sähköiset asiointipalvelut (sivistystoimi) 
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Ilmonet.fi (kansalais- ja työvä-
enopistojen kurssihaku ja 
ilmoittautuminen) 
 X  E     E E  
Liikuntatilojen varauskalenteri 
(WebTimmi, Timmi-
järjestelmät) 
 X     E     
Päivähoitohakemus X X X L E 
H 
 L H E     
Kerhohakemus  X  E   E     
HelMet-verkkokirjasto  X X     H, E    
Osoitteenmuutos (kaupungin-
kirjasto) 
  X H    H    
Hankintaehdotus (kaupuungin-
kirjasto) 
  X H       H 
Kysy mitä vaan (kaupunginkir-
jasto) 
  X H      H (s-posti)  
Ellibs-library X   L    L    
Hiiden Opiston kurssiarviointi-
lomake 
X   L      L  
Kirjaston kaukolainatilauslo-
make 
X   L      L  
Kirjaston hankintaehdotuslo-
make 
X   L      L  
Kirjaston palautelomake X   L      L  
Lukki-kirjasto X   L    L    
Avustushakemus (kulttuuriasi-
ainkeskus) 
  X H      H (yhteisöntie-
dot) 
 
Taideapurahahakemus (kulttu-
riasiainkeskus) 
  X H      H (yhteisöntie-
dot) 
 
Produktioavustushakemus 
(kulttuuriasiainkeskus) 
  X H      H (yhteisöntie-
dot) 
 
Taideapurahahakemus  (kulttu-
riasiainkeskus) 
  X H       H 
kulttuuri- ja taideyhteisöjen 
toiminta-apuraha 
  X H      H (yhteisöntie-
dot) 
 
Wilma (koululaisten päiväkirja) X      L     
Kulttuurikeskuksen kurssi-
ilmoittautuminen 
  X H  H      
Liikustaviraston kurssi-
ilmoittautuminen 
  X H  H      
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3.3.4 Verohallinto 
 
Verohallinto tarjoaa sivuillaan e-palveluita erikseen henkilöasiakkaille ja yritysasiakkaille. 
Henkilöasiakkaille on tarjolla sähköisesti tilinumeron ilmoittamista, osoitteenmuutosta, pal-
kan laskentaa ja ilmoittamista, verokortin tilaamista, veroilmoitusta, verotili-palvelun (kausi-
veroilmoituksen, verotilin saldon seuraamisen ja tilitapahtumien seurannan kotitaloustyönan-
tajalle, alkutuottajalle ja yksityiselle elinkeinonharjoittajalle), verovelkatodistuksen tilauksen 
sekä työnantajan vuosi-ilmoitusten lähettämisen. Yritysasiakkaille tarjotaan arvonlisäveron 
yhteenvetoilmoituksen, kausiveroilmoituksen, tuloveroilmoituksen, vuosi-ilmoituksen, yrityk-
sen veroilmoitukset, verokorttien suorasiirtopyynnöt, verohallinnon ilmoitustiedostojen lähet-
täminen, korjaaminen ja tarkastaminen, apuväline palkanlaskentaan, työnantajailmoitusten 
tekemiseen pienille yrityksille sekä osoitteenmuutoksen. Verohallinto ohjaa yrityksen myös 
tarpeellisiin e-palveluihin sivuillaan. (Verohallinto, 2011a.) 
 
Verohallinto tarjoaa sivuillaan veroprosenttilaskurin, jonka avulla voi arvioida tarvitseeko 
verokortin ennakonpidätysprosenttiin muutoksen (Heimala & Vestama, 88). Kaikkia verohal-
linnon lomakkeita ei löydy vielä internetistä. Lomakkeet on jaettu veroilmoituslomakkeisiin, 
muihin lomakkeisiin, vuosi-ilmoituslomakkeisiin ja tonnistoverolomakkeisiin. Suurin osa lo-
makkeista on Pdf – muodossa ja postitse lähetettäviä. Kaikista ilmoitetuista lomakkeista ei ole 
saatavilla Pdf – versiota. (Verohallinto, 2011b.) 
 
Verohallinnon verkkolomakkeissa käytetään suomi.fi -sivuille laitettuja lomakkeita. Suomi.fi -
palveluun kirjaudutaan joko pankkitunnuksilla tai sähköisellä henkilökortilla. Suomi.fi on kan-
salaisen asiointitili, joka on tietoturvallinen viestintäkanava kansalaisen ja viranomaisen välil-
lä. Suomi.fi -asiointitili on postiosoitetta korvaava toimitusosoite sähköisille lomakkeille. 
(Suomi.fi, 2011a.) 
 
Verohallinto tarjoaa asiakkailleen jo monenlaisia palveluita sähköisesti. Lisäsähköistämiselle 
on vielä kuitenkin tarvetta, sillä monia lomakkeita voitaisiin muuttaa vielä sähköiseen muo-
toon ja sähköiseen lähettämiseen. Tunnistautuminen on myös kunnossa, kun käytetään Suo-
mi.fi – asiointipalvelua. Lohjan kaupungilla voitaisiin ottaa mallia sähköisten lomakkeiden 
lähettämisestä ja tunnistautumisesta. Lohjakin voisi käyttää Verohallinnon tavoin Suomi.fi -
sivustoa. 
 
Verohallinto on panostanut paljon sähköisiin palveluihin, erityisesti yrityspuolella. Verohallin-
nolla oli hanke, Tietovirrat Yrityksiltä Viranomaisille, jonka tarkoitus oli kehittää yritystoi-
minnan tietojen välittämistä yritykseltä viranomaisille. Tavoitteena oli ilmoituksien teon hel-
pottaminen ja tätä kautta työn sekä kustannusten vähentäminen. Yrityspuolella tarve oli suu-
rempi, joten tästä syystä kehitys aloitettiin sitä kautta. Yritysten tietomäärät ovat suurempia 
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ja säännöllisempiä. Tunnistautuminen toimii käyttäjätunnuksella ja salasanalla. Kansalaispuo-
lelle laajentamisessa ongelmaksi on ilmennyt käyttäjän tunnistaminen ja salaaminen. Lisäksi 
hidastavana tekijänä on toiminut järjestelmien rakenne, joka on alun perin rakennettu suur-
ten tietomäärien käsittelyyn ja eräajoihin, ei varsinaisesti yksittäisiin tiedonhakuihin. (Heima-
la & Vestama, 86-87.) 
 
3.3.5 Kela 
 
Kela on myös panostanut sähköisien palveluiden kehittämiseen, mm. laskureiden ja sähköis-
ten lomakkeiden muodossa. Kelan toimintaan vaikuttaa suuresti eduskunnan säätämät lait ja 
lakimuutokset, jotka teettävät vuosittain paljon työtä (Heimala & Vestama, 88).  
 
Kela tarjoaa käyttäjilleen 16 erilaista laskuria. Nämä ovat: eläkkeensaajan asumistuki, eri-
tyishoitorahan määrä, kuntoutusrahan määrä, opintolainavähennys, opintotuki, opiskelijan 
omat tulot, koulumatkatuki, peruspäiväraha, sairauspäivärahan määrä, sairauspäivärahakausi, 
työmarkkina tuki, lastenhoidon tuki, vanhempainpäivärahan määrä, vanhempainpäivärahakau-
si, vuorottelukorvaus sekä yleinen asumistuki. (Kela 2011a.) 
 
Kela tarjoaa sähköisen asiointipalvelun asiakkailleen. Tässä asiointipalvelussa asiakas voi seu-
rata etuustietoja, hakea joitakin etuuksia, tehdä joitakin ilmoituksia sekä hakea kuulumista 
Suomen sosiaaliturvaan. Eurooppalaista sairaanhoitokorttia voi hakea myös asiointipalvelun 
kautta. Palvelu kattaa kuluvan ja kahden edellisen kalenterivuoden etuuksien tiedot. Henkilö-
tiedon muutokset sekä muuttuneen tilinumeron voi ilmoittaa lähes kaikissa etuuksissa. Säh-
köisen asiointipalvelun kautta voi hakea mm. opintotukea, vanhempainpäivärahaa, adoptiotu-
kea, äitiysavustusta, lapsilisää, yksityisen ja kotihoidon tukea sekä osittaista hoitorahaa, työt-
tömyysetuutta, sairaus– tai osasairauspäivärahaa, vanhuuseläkettä, vammaistukea sekä kun-
toutusrahaa. (Kela 2011b.) Loput lomakkeista löytyvät Kelan sivuilta Pdf – muodossa, mutta 
niitä ei voi lähettää sähköisesti (Kela 2011c). Tunnistautuminen sähköiseen palveluun tapah-
tuu verkkopankkitunnuksilla tai sirullisella henkilökortilla (Kela 2011d). 
 
Kela tarjoaa asiakkailleen runsaasti laskureita ja sähköisiä lomakkeita. Verkkolomakkeiden 
lähettäminen on kunnossa. Tämä on hyvä tavoite myös Lohjan kaupungille. Kun lomakkeet on 
saatu sähköisiksi, seuraava askel on sähköinen tunnistautuminen ja sitä kautta lomakkeiden 
sähköinen lähettäminen. 
 
Sitra eli Suomen itsenäisyyden juhlarahasto on tehnyt yhteistyötä kuntien kanssa kuntien tie-
totekniikan sekä henkilöstö- ja taloushallintopalveluiden organisoinnin saamiseksi kuntien 
omistamiin palvelukeskuksiin. Yhteistyötä on tehty 20 kunnan ja kuntayhtymän sekä kuntalii-
ton ja valtion kanssa kuntien yhteisien palvelukeskuksien perustamisen vuoksi. Projekti on 
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vielä lähtöasetelmissa, ainoastaan liiketoimintasuunnitelma on saatu tehtyä kahta valtakun-
nallista palvelukeskusta varten. Ensimmäinen yksikkö on kuntien tietotekniikkaa ja sähköisten 
palvelujen kehittämistä varten. Toinen yksikkö on taas talouden- ja henkilöstöhallinnon pro-
sesseja sekä johdon raportointia varten. Hyödyksi tällaisessa järjestelyssä nähtäisiin resurssi-
en ohjaamisen ydintoimintoihin hallinnon sijasta. Tällaisilla palvelukeskuksilla olisi parempi 
ostovoima yksittäisiin kuntiin verrattuna. Tietotekniikan palvelukeskus tarjoaisi kaikille yhtei-
sen avoimien rajapintojen integraatioalustan, jolla kuntien järjestelmät voisivat keskustella 
keskenään. Kytkentämahdollisuus alustaan on sekä aiemmin ostetuilla että uusilla toiminnoil-
la. Talous- ja henkilöstöhallinnon palvelukeskuksen hyödyt nähtäisiin yhtenäisen tiedon tuot-
tamisessa kuntien rahavirroista päätöksenteon avuksi. Perustettavat osakeyhtiöt olisivat kun-
tien omassa omistuksessa. Jokainen kunta maksaisi osakkuudestaan asukasluvun mukaan. 
Neuvottelut liittymisistä aloitetaan liiketoimintasuunnitelmien pohjalta. (Tietoviikko 2011.) 
Lohjan voisi olla hyvä miettiä liittymistä edellä mainittuun kuntien yhteisien palvelukeskuksi-
en toimintaan. Neuvottelut liittymisestä Sitran kanssa tuskin ainakaan haittaisivat Lohjan 
omaa toimintaa sähköistämisen edistämiseksi. 
 
Benchmarkingin kautta nähdään eri toteutustapoja sähköisille palveluille, sekä mitä mahdolli-
sesti kannattaisi sähköistää. Tuloksena voidaan sanoa, että verrattuna muihin vertailtuihin 
kuntiin Lohjalla sähköistäminen on jo hyvässä mallissa. Toteutustapana voitaisiin hyödyntää 
Suomi.fi –palvelua laajemmin tai harkita liittymistä Sitran palvelukeskushankkeeseen. Lohjalla 
on vielä paljon palveluita, joita voidaan sähköistää. Tästä hyvänä esimerkkinä voisi olla Hel-
singin kaupungin ARSKA rakennuspiirustusten myyntipalvelu ja sen toteutustapa, jota hyödyn-
tämällä Lohjan rakennuspiirustukset saataisiin verkkoon. Myös toisena hyvänä esimerkkinä on 
Kela, joka on panostanut sähköistämiseen paljon. Heiltä Lohjan kaupunki voisi ottaa mallia 
verkkolomakkeiden ja laskureiden toteuttamisessa. Verohallinnosta mallia ottaen yrityksille 
voitaisiin tarjota enemmän sähköisiä palveluita ja täten auttaa heidän toimintaansa. 
 
3.4 Haastattelulomakkeen teemoittelu ja esittäminen 
 
Haastattelujen tulokset ovat teemoiteltu tulosalueiden sekä käytettyjen teemojen mukaises-
ti. Apua teemoitteluun on otettu Logican tehdystä raportista Torniolle (Logica 2008). Logican 
tavoitteena oli Interaktiivinen Tornio –hankkeessa parantaa kuntalaisten mahdollisuuksia käyt-
tää palveluita verkossa.  
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Teemat koostuvat sivistystoimen, kaupunkisuunnittelun sekä asiakaspalvelukeskuksen sähköi-
sistä palveluista ja niiden tarpeista. Alla esitetään selkeämmin haastatteluissa käsiteltyjä 
teemoja. Haastatteluiden tuloksista kerrotaan myöhemmin tulosalueittain. Alla olevassa kuvi-
ossa 4 on esitetty teemat, joita käsitellään tarkemmin jäljempänä. 
 
 
 
Kuvio 4: Haastatteluissa käytetyt teemat 
 
3.4.1 Sähköistettävien palveluiden nykytila 
 
Sähköisten palveluiden nykytilaa pyrittiin kartoittamaan haastateltavilta antamalla heidän 
itse kertoa aiheesta. Tarvittaessa esitettiin lisäkysymyksiä paremman kokonaiskuvan saami-
seksi. Sähköistettävien palveluiden nykytila-teemalla katettiin sekä tämän hetkistä toimintaa 
että palvelujen tuottamista. Teema kattoi myös jo sähköistetyt palvelut sekä niiden havaitut 
hyvät ja huonot käytännöt. Teemassa selvitettiin myös olisiko joitain palveluja, joita käyte-
tään paljon ja jotka kannattaisi sähköistää. Näillä kysymyksillä pyrittiin saamaan kattava kuva 
haastateltavan tulosyksikön palveluiden nykytilasta. 
 
Palveluja kehitettäessä on aloitettava tilanteen alkukartoituksella, kuten tässäkin tapaukses-
sa. Nykytilan ja käytettyjen tapojen havaitseminen ja hyödyntäminen helpottavat edessä 
olevaa sähköistämisen tehtävää. 
 
Teema 5
Sähköistettävien palveluiden tulevaisuuden tavoite
Teema 4
Sähköistämisen vaikutukset
Teema 3
Sähköistettävien palveluiden mahdollisuudet ja hyödyt
Teema 2
Sähköistettävien palveluiden lähitulevaisuus
Teema 1
Sähköistettävien palveluiden nykytila
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3.4.2 Sähköistettävät palvelut lähitulevaisuudessa 
 
Lähitulevaisuus teeman kautta selvitettiin lähitulevaisuuden muutoksia sekä ympäristöllisesti 
että suunniteltujen sähköistämisien kautta. Kysymysten kautta selvitettiin muutoksia sähköis-
ten palvelujen osalta, suunniteltuja sähköisiä palveluja ja sähköistämisen hidastamiseen vai-
kuttavia tekijöitä. Seutukunnallisten muutoksien vaikutusta yksikköön ja sähköistämiseen 
pohdittiin myös. 
 
Lähitulevaisuuden selvittäminen Lohjalla liittyy myös tilanteen kartoittamiseen. Ympäristön 
muutokset vaikuttavat suuresti sähköistämisen menestyksekkääseen läpivientiin. Lohjan kau-
pungillahan on kuitenkin näitä lähitulevaisuuden muutoksia odotettavissa, vielä ei ole kuiten-
kaan selvää, missä mittakaavassa. 
 
3.4.3 Sähköistettävien palveluiden mahdollisuudet ja hyödyt 
 
Sähköistettävien palveluiden mahdollisuuksien ja hyötyjen teemassa käsiteltiin tarpeita, säh-
köistämisen mahdollisuuksia sekä uhkia. Teeman avulla pyrittiin löytämään hieman aika- ja 
tärkeysjärjestystä. Tätä järjestystä selvitettiin kiireellisimmillä tehtävillä ja helposti toteu-
tettavilla palveluilla. Lyhyen ja pitkän aikavälin toimenpiteiden toteuttamisen kartoittaminen 
auttaa palveluiden kehittämisessä. Tässä teemassa otettiin huomioon palvelut, joita ei kanna-
ta tai voi sähköistää. 
 
On hyvä aloittaa niin sanotusti helpoista kehittämisen kohteista. Eri ehdotusten karsiminen 
alussa on tärkeää, koska sähköistämiseen on paljon tarvetta. Aika- ja tärkeysjärjestys autta-
vat juuri sähköistettävien palveluiden järjestyksen selvittämiseksi. Kaikkea ei voida toteuttaa 
yhdellä kertaa, eikä se olisi muutenkaan järkevää. Asiat tulee viedä läpi kerrallaan ja todeta 
toimiviksi ennen kuin siirrytään seuraavaan palveluun. 
 
3.4.4 Sähköistettävien palveluiden vaikutukset 
 
Sähköistettävien palveluiden vaikutukset -teemassa huomioitiin jo sähköistetyt palvelut, nii-
den vaikutukset ja palaute. Kuntalaisten toiveet kuuluivat myös tähän teemaan. Sähköistämi-
sen valmiudet työntekijöiden puolelta olivat myös osa tätä teemaa. ATK:n kehittäminen on 
tärkeä osa muutosten läpiviemisessä, ja myös tätä käsiteltiin teemassa. Olemassa olevien 
palveluiden tukeminen sekä sähköistämisen yhteistyömahdollisuudet olivat selvittämisen koh-
teina. 
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Työntekijöiden ja kuntalaisten huomioiminen palvelujen kehittämisessä ja valmiuksissa on 
korvaamatonta. Kuntalaiset tuovat käyttäjän näkökulman vahvasti esille toivomuksilla ja pa-
lautteilla. Työntekijöiden mukaan saaminen muutokseen on tärkeää muutosten menestyksek-
käässä toteutuksessa. 
 
3.4.5 Sähköistettävien palveluiden tulevaisuuden tavoite 
 
Tulevaisuuden tavoite -teemassa käsiteltiin ainoastaan tietotekniikan kipupisteitä, hyviä käy-
tänteitä sekä kehittämistarpeita. Tietotekniikka on hyvin tärkeä osa palvelujen sähköistämi-
sen onnistumisessa.  
 
Havaitut kipupisteet on huomattava ja niistä on opittava seuraavia projekteja varten. Hyvien 
käytänteiden analysointi ja niiden hyväksikäyttäminen vaikuttavat menestyksekkäästi tulevai-
suuden kehittämiskohteisiin. Lohjan kaupunkikohtaiset kehittämistarpeet on ensin hoidettava 
kuntoon ennen kuin palveluita siirrytään sähköistämään. Sähköistäminen voi kaatua jo ihan 
perusasioihin tai siihen voidaan joutua palaamaan myöhemmin toteutuksen aikana. Jälkikä-
teen muokkaaminen ja parantaminen vievät enemmän aikaa ja muita resursseja kuin se, että 
asiat olisivat hoidettu kuntoon jo etukäteen. 
 
3.5 Haastattelututkimuksen toteutus 
 
Haastattelututkimus toteutettiin parityönä, jossa toinen haastattelijoista hoiti kysymysten 
kysymisen haastateltavalta ja toinen kirjoitti muistiinpanoja ja huolehti ajankäytöstä. Haas-
tatteluissa käytettiin muistiinpanojen kirjoittamisen lisäksi nauhuria, jolla tallennettiin haas-
tattelut alusta loppuun. Haastattelut tapahtuivat ajalla 2.3. – 25.3.2011 Lohjan kaupungin 
tiloissa. Haastatteluihin oli varattu aikaa kaksi tuntia/haastattelu, mutta suurin osa haastat-
teluista kesti noin yhden tunnin. Vain muutama haastattelu kesti lähes kaksi tuntia.  
 
Haastateltavat valittiin Lohjan kaupungilta tulleiden ohjeiden ja toiveiden mukaan. Tarkoi-
tuksena oli haastatella Lohjan kaupungin kolmen eri tulosyksikön johtavissa asemissa olevia 
henkilöitä. Mukaan valittiin kuitenkin myös muita henkilöitä Lohjan kaupungin kehittämispääl-
likön sekä toisten haastateltavien pyynnöistä. Muut haastatteluihin valitut olivat asiakaspalve-
lukeskuksen palveluneuvoja sekä kaupunkisuunnittelukeskuksen rakennustarkastaja, joka 
otettiin haastatteluun johtavan rakennustarkastajan sijaan. Haastatteluissa selvitettiin Lohjan 
kaupungin tulosyksiköiden sähköistettävien palveluiden nykytilaa, lähitulevaisuutta, mahdolli-
suuksia ja hyötyjä, sähköistämisen vaikutuksia, sekä tulevaisuuden tavoitetta. Haastattelujen 
jälkeen nauhoitukset purettiin ja litteroitiin tekstimuotoon ja käytettiin sisällönanalyysimene-
telmää tulosten analysointiin.  
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3.6 Workshop-työskentelyn toteutus 
 
Lohjan kaupungin työntekijöiden haastatteluiden ja haastatteluiden litteroinnin jälkeen hei-
dät kaikki kutsuttiin workshop – tilaisuuteen, joka järjestettiin Lohjan kaupungin kokoushuo-
neessa. Jokaisesta tulosyksiköstä pääsi kaksi henkilöä paikalle eli tilaisuudessa oli yhteensä 
kuusi osallistujaa. Myös Lohjan kaupungin kehittämispäällikkö ja kaksi workshopin järjestäjää 
olivat paikalla. Ne henkilöt, jotka eivät päässeet paikan päälle, saivat samat lomakkeet täy-
tettävikseen ja heistä kaksi henkilöä lähetti lomakkeet täytettyinä takaisin. Heidän vastauk-
sensa on myös huomioitu workshopin tuloksissa. 
 
Workshopin tarkoituksena oli selvittää kolmen eri tulosyksikön sähköistämisen tarpeiden mah-
dollisia toteutusajankohtia, sekä niiden tärkeysjärjestystä. Tarkoituksena oli myös selvittää 
pienryhmissä jokaisen tulosyksikön kohdalta tällä hetkellä yhtä tärkeintä kehitettävissä olevaa 
sähköistämisen tarvetta. Jokaisen osallistujan oli toivottu tuovan mukanaan oman tulosyksik-
könsä prosessikaavion ryhmätyötä varten. 
 
Taulukko 5: Toteutusajankohdat 
 
Toteutusajankohdat oli jaettu kolmeen eri kategoriaan: 
kolmen vuoden sisäl-
lä tapahtuvaksi 
kolmen – viiden vuoden 
sisällä tapahtuvaksi 
viiden vuoden kulut-
tua tapahtuvaksi 
 
 
Näistä vaihtoehdoista kaikki henkilöt valitsivat itsenäisesti jokaiselle sähköistämisen kohteelle 
tarpeen mukaisen toteutusajankohdan ja merkitsivät sen ruksilla (x) lomakkeeseen 1. Seuraa-
vaksi he valitsivat sähköistämisen tarpeen tärkeysjärjestyksen numeroilla 1-10 ja perustelivat 
valinnat. Nämä he merkitsivät lomakkeeseen 2. Kunkin tulosyksikön haastatteluista saadut 
sähköistämisen tarpeet eroavat toisistaan, joten jokaisella tulosyksiköllä oli oma lomakkeen-
sa. Kaikkien henkilöiden valinnat näkyvät liitteissä 1 ja 2. Liitteestä 1 löytyy lomakkeen 1 
valinnat ja liitteestä 2 löytyy lomakkeen 2 valinnat. Lomakkeissa on yhdistetty jokaisessa 
tulosyksikössä työskentelevän henkilön valinnat. Henkilöt on jätetty nimeämättä yksityisyyden 
suojaamiseksi. 
 
Molempien lomakkeiden täytön jälkeen workshopissa mukana olleet henkilöt jaettiin tulosyk-
siköidensä mukaisiin pienryhmiin, jolloin ryhmässä oli aina kaksi henkilöä. Tämän jälkeen 
henkilöt aloittivat keskustelun pienryhmissä ja vertailivat omia tuloksiaan toisen henkilön 
tuloksiin. Yhdessä he pienryhmissä päättivät, minkä tuloksen he valitsevat mahdollista jatko-
kehitystä varten. Tämän jälkeen he pohtivat seuraavia asioita liittyen sähköistettävän palve-
lun kehittämiseen: mitä hyötyä kyseisen palvelun sähköistämisestä on ja miksi sen sähköistä-
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minen on tärkeää, mitä palvelun sähköistäminen tarkoittaa käytännössä ja miten se toteutet-
taisiin, mitä riskejä ko. palvelun sähköistämisessä voisi olla, mitä palvelun sähköistäminen 
vaatii (haasteet). Lisäksi he saivat miettiä, mihin kohtaan prosessikaaviota kyseinen palvelu 
sijoittuu. Lopuksi ryhmät esittelivät muille ryhmille sekä workshopin toteuttajille heidän va-
litsemansa palvelun ja perustelivat, minkä takia he ovat päätyneet kyseiseen palveluun ja 
miksi sen sähköistäminen olisi tärkeää.  
 
Workshopin avulla osallistujat pääsivät yhdessä omassa tulosyksikössään keskustelemaan säh-
köistämisen kannalta tärkeistä asioista, joista eivät välttämättä ehdi oman työnsä ohella kes-
kustelemaan. Intensiivisen workshop-työskentelyn avulla saatiin aikaiseksi hyviä kehittämis-
ehdotuksia sekä selkeyttä siihen, mitkä haastatteluista saaduista tuloksista ovat tärkeysjär-
jestyksessä ensimmäisinä kehitettävinä ja minkä takia. Workshopin avulla saaduista tuloksista 
laaditaan kehittämisehdotukset Lohjan kaupungille, jotka annetaan eteenpäin Lohjan kau-
pungin kehittämispäällikölle sekä tietohallintopäällikölle myöhempää jatkokäsittelyä varten. 
 
3.7 Analysointi 
 
Saatujen tulosten analysointi tapahtui sisällönanalyysi menetelmällä, joka on tieteellinen 
metodi. Siinä pyritään päätelmiin erityisesti verbaalisesta, symbolisesta tai kommunikatiivi-
sesta datasta. Analyysin tavoitteena on dokumenttien systemaattinen ja objektiivinen analy-
sointi. Näitä dokumentteja ovat esimerkiksi kirjat, artikkelit, päiväkirjat, kirjeet, haastatte-
lut, puhe, keskustelu, dialogi, raportit ym. kirjalliseen muotoon saatetut materiaalit. Analyy-
silla pyritään saamaan selkeyttä aineistoon, jotta voitaisiin tehdä selkeitä ja luotettavia joh-
topäätöksiä. (Silius 2005.) 
 
Ennen kun analyysia ruvetaan käyttämään, tulisi päättää analysoidaanko ilmisisältö vai myös 
piilossa olevat asiat (Silius 2005). Tässä työssä tarkoituksena oli selvittää saadusta aineistosta 
sellaistakin tietoa, jota ei suoraan haastatteluissa sanottu, mutta myös poimia selkeästi il-
maistut tulokset. Näitä tuloksia käyttämällä selvitettiin workshopin avulla tulosten tärkeyttä 
ja niiden mahdollista toteutusaikataulua. Tuloksista kerrotaan tarkemmin haastattelututki-
muksen tulokset ja kehittämisehdotukset kappaleissa.  
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA KEHITTÄMISEHDOTUKSET 
 
4.1 Haastatteluiden- ja workshop-tutkimuksen tulokset 
 
Kolmen eri tulosyksikön henkilöiden haastatteluista tuli ilmi monenlaisia eri tarpeita ja toivei-
ta. Näistä kaikista tarpeista laadittiin erilliset listat ja tarpeista tehtiin lomakkeet jokaisen 
tulosyksikön mukaan, (liitteet 1 – 6). Jokaisen henkilön vastaukset näkyvät lomakkeissa erik-
seen, mutta heidän nimiään ei ole mainittu. Seuraavaksi esitellään sähköisen palvelun kehit-
tämisen tarpeita, jotka on saatu workshop-työskentelyn avulla. Tarpeet esitellään jokaisen 
tulosyksikön mukaan ja niistä kerrotaan ne tarpeet, joita workshopissa olleet henkilöt pitivät 
tärkeimpinä. Tästä syystä jotkin tarpeet saattavat toistua eri tärkeysjärjestyksen kohdissa. 
 
4.1.1 Asiakaspalvelukeskus 
 
Asiakaspalvelukeskuksen sähköisen palvelun kehittämisen tarpeisiin vastasi kaksi henkilöä ja 
heidän kehittämisen tarpeiden tärkeysjärjestykset olivat hyvin eriäviä toisiinsa verrattuina. 
Samoja tuloksia oli nähtävissä, mutta eri tärkeysjärjestyksessä. Taulukosta 6 voidaan nähdä 
henkilöiden tekemät valinnat tärkeysjärjestyksistä. 
 
Taulukko 6: Asiakaspalvelukeskuksen sähköistämisen tarpeiden tärkeysjärjestykset 
 
Asiakaspalvelukeskus Hlö 1 Hlö 2 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti)  3 
Sähköinen tunnistus kuntoon 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset  6 
Palautejärjestelmän kehittäminen (esim. asiakas pystyy seuraamaan palautteen etenemistä)  2 
Karttaohjelmien sähköistäminen (karttojen tilaaminen kartta-arkistosta sähköisesti parin päivän 
viiveellä) 8  
Katusuunnitelmien sähköistäminen (saataisiin otteet tulostettua asiakkaille) 10  
Viljelyspalstojen varaus nettiin   
Tilanvarausjärjestelmän päivitys (kaikki tilat mukaan järjestelmään) 2 4 
OVELA –keskustelupalstan laajentaminen  7 
Pysäköinninvalvonnasta aiheutuvat reklamoinnit sähköiseksi 7 1 
Kotiäänestyksen vastaanottamisen sähköistäminen 5  
Leireille ja tapahtumiin ilmoittautumiset sähköiseksi (Nuoriso ja vapaa-aika) 9  
Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen 1 10 
Ikäihmisten palvelutorin parantaminen ja selkeyttäminen (yhteystietojen löytyminen helpommin) 6 8 
Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutarveratkaisut, maa-
ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  4  
Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä kohdan mistä on esim. lamp-
pu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava)   
Netticket –järjestelmässä paikkojen päättäminen itse varattaessa  5 
Järjestelmän kehittäminen kesätyöpaikka hakemisessa 3 9 
Mikä muu?   
 
 
Tärkeimmiksi kehittämisen tarpeiksi asiakaspalvelukeskuksen henkilöt valitsivat kaupungin 
ulkoisten kotisivujen uudistamisen, sekä pysäköinninvalvonnasta aiheutuvien reklamointien 
sähköistämisen. Toiseksi tärkeimmiksi he valitsivat tilanvarausjärjestelmän päivityksen, jossa 
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kaikki tilat tulisivat mukaan järjestelmään sekä palautejärjestelmän kehittämisen, jossa esi-
merkiksi asiakas pystyisi itse seuraamaan palautteen etenemistä. Kolmanneksi tärkeimmiksi 
he valitsivat järjestelmän kehittämisen kesätyöpaikkahakemisessa sekä sähköisten lomakkei-
den viemisen verkkolomakkeiksi, jossa lomakkeen täyttö ja lähetys tapahtuu sähköisesti. Nel-
jänneksi tärkeimmiksi he valitsivat tilanvarausjärjestelmän päivityksen, jossa kaikki tilat tuli-
sivat mukaan järjestelmään sekä rakennusvalvonnan lupaprosessien sähköistämisen, koskien 
poikkeuslupia, suunnittelutarveratkaisuja, maa-aineslupia, puunkaatolupia, jne. Viidenneksi 
tärkeimmiksi he valitsivat kotiäänestyksen vastaanottamisen sähköistämisen sekä NetTicket  -
järjestelmässä paikkojen päättämisen itse varattaessa. Kuudenneksi tärkeimmiksi he valitsi-
vat ikäihmisten palvelutorin parantamisen ja selkeyttämisen, jonka kautta esimerkiksi yhteys-
tiedot löytyisi helpommin sekä sähköisen tunnistuksen kehittämisen, koskien sähköistä henki-
lökorttia ja pankkitunnuksia. Seitsemänneksi tärkeimmiksi he valitsivat pysäköinninvalvonnas-
ta aiheutuvien reklamointien sähköistämisen sekä OVELA-keskustelupalstan laajentamisen. 
Kahdeksanneksi tärkeimmiksi  he valitsivat karttaohjelmien sähköistämisen, jonka avulla kart-
tojen tilaaminen kartta-arkistosta onnistuisi sähköisesti vain parin päivän viiveellä, sekä 
ikäihmisten palvelutorin parantamisen ja selkeyttämisen, jonka kautta esimerkiksi yhteystie-
dot löytyisi helpommin. Yhdeksänneksi tärkeimmiksi he valitsivat leireille ja tapahtumiin il-
moittautumisien sähköistämisen, koskien nuorisoa ja vapaa-aikaa, sekä järjestelmän kehittä-
misen kesätyöpaikka hakemisessa. Kymmenenneksi tärkeimmiksi kehittämisen tarpeeksi he 
valitsivat katusuunnitelmien sähköistämisen, jotta saataisiin ohjeet tulostettua asiakkaille, 
sekä kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistamisen.  
 
Asiakaspalvelukeskuksen henkilöiden tarpeiden tärkeysjärjestyksen valinnoista ja perusteluis-
ta voidaan todeta, että heidän mielestään olisi tärkeä nopeuttaa kuntalaisten asiointia asia-
kaspalvelupisteessä sekä myös vähentää henkilökohtaista asiointia muuttamalla toimintoja 
sähköiseen muotoon. He kokevat tärkeäksi myös palvelun parantamisen sekä oman työn no-
peuttamisen ja sen helpottumisen. Heidän mielestä Internetin hyödyntäminen sähköisten 
palveluiden kanssa sekä kaupungin omien nettisivujen parantaminen toisi helpotusta heidän 
omaan työhönsä. (Lohjan kaupunki 2011d.) 
 
Taulukoissa 7-9 voidaan nähdä asiakaspalvelukeskuksen henkilöiden valinnat sähköisen palve-
lun kehittämisen tarpeista aikavälillä alle kolme vuotta, kolme-viisi vuotta ja yli viisi vuotta. 
(Lohjan kaupunki 2011d.) 
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Taulukko 7: Asiakaspalvelukeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä < 3 vuotta 
 
Asiakaspalvelukeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä < 3 vuotta Hlö 1 Hlö 2 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti)  X 
Sähköinen tunnistus kuntoon 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset X  
Palautejärjestelmän kehittäminen (esim. asiakas pystyy seuraamaan palautteen etenemistä)  X 
Karttaohjelmien sähköistäminen (karttojen tilaaminen kartta-arkistosta sähköisesti parin päivän 
viiveellä) X X 
Katusuunnitelmien sähköistäminen (saataisiin otteet tulostettua asiakkaille) X  
Viljelyspalstojen varaus nettiin X X 
Tilanvarausjärjestelmän päivitys (kaikki tilat mukaan järjestelmään) X X 
OVELA –keskustelupalstan laajentaminen X  
Pysäköinninvalvonnasta aiheutuvat reklamoinnit sähköiseksi X X 
Kotiäänestyksen vastaanottamisen sähköistäminen X X 
Leireille ja tapahtumiin ilmoittautumiset sähköiseksi (Nuoriso ja vapaa-aika) X X 
Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen X X 
Ikäihmisten palvelutorin parantaminen ja selkeyttäminen (yhteystietojen löytyminen helpommin) X X 
Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutarveratkaisut, maa-
ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  X X 
Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä kohdan mistä on esim. lamp-
pu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava)  
 
 
Netticket –järjestelmässä paikkojen päättäminen itse varattaessa  X 
Järjestelmän kehittäminen kesätyöpaikka hakemisessa X X 
Mikä muu?   
 
 
Taulukko 8: Asiakaspalvelukeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä 3-5 vuotta 
 
Asiakaspalvelukeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä 3-5 vuotta Hlö 1 Hlö 2 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti) X  
Sähköinen tunnistus kuntoon 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset  X 
Palautejärjestelmän kehittäminen (esim. asiakas pystyy seuraamaan palautteen etenemistä) X  
Karttaohjelmien sähköistäminen (karttojen tilaaminen kartta-arkistosta sähköisesti parin päivän vii-
veellä)   
Katusuunnitelmien sähköistäminen (saataisiin otteet tulostettua asiakkaille)  X 
Viljelyspalstojen varaus nettiin   
Tilanvarausjärjestelmän päivitys (kaikki tilat mukaan järjestelmään)   
OVELA –keskustelupalstan laajentaminen   
Pysäköinninvalvonnasta aiheutuvat reklamoinnit sähköiseksi   
Kotiäänestyksen vastaanottamisen sähköistäminen   
Leireille ja tapahtumiin ilmoittautumiset sähköiseksi (Nuoriso ja vapaa-aika)   
Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen   
Ikäihmisten palvelutorin parantaminen ja selkeyttäminen (yhteystietojen löytyminen helpommin)   
Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutarveratkaisut, maa-
ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  
  
Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä kohdan mistä on esim. lamppu 
palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava) X  
Netticket –järjestelmässä paikkojen päättäminen itse varattaessa X  
Järjestelmän kehittäminen kesätyöpaikka hakemisessa   
Mikä muu?   
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Taulukko 9: Asiakaspalvelukeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä > 5 vuotta 
 
Asiakaspalvelukeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä > 5 vuotta Hlö 1 Hlö 2 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti)   
Sähköinen tunnistus kuntoon 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset   
Palautejärjestelmän kehittäminen (esim. asiakas pystyy seuraamaan palautteen etenemistä)   
Karttaohjelmien sähköistäminen (karttojen tilaaminen kartta-arkistosta sähköisesti parin päivän 
viiveellä)   
Katusuunnitelmien sähköistäminen (saataisiin otteet tulostettua asiakkaille)   
Viljelyspalstojen varaus nettiin   
Tilanvarausjärjestelmän päivitys (kaikki tilat mukaan järjestelmään)   
OVELA –keskustelupalstan laajentaminen   
Pysäköinninvalvonnasta aiheutuvat reklamoinnit sähköiseksi   
Kotiäänestyksen vastaanottamisen sähköistäminen   
Leireille ja tapahtumiin ilmoittautumiset sähköiseksi (Nuoriso ja vapaa-aika)   
Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen   
Ikäihmisten palvelutorin parantaminen ja selkeyttäminen (yhteystietojen löytyminen helpommin)   
Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutarveratkaisut, maa-
ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)    
Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä kohdan mistä on esim. lamp-
pu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava)  X 
Netticket –järjestelmässä paikkojen päättäminen itse varattaessa   
Järjestelmän kehittäminen kesätyöpaikka hakemisessa   
Mikä muu?   
 
 
Asiakaspalvelukeskuksen sähköistämisen tarpeiden toteutuksen aikaväleistä voidaan päätellä, 
että lähes kaikki heitä koskevat palvelut toivottaisiin toteutuvan lähitulevaisuudessa, eli alle 
kolmessa vuodessa tai kolmen – viiden vuoden aikana. Tästä voidaan myös päätellä, että pal-
veluiden sähköistämiselle koetaan olevan iso tarve, eikä sitä haluttaisi pitkittää. Heidän mer-
kinnöistä 13/17:sta ja 12/17:sta tarpeesta oli merkattu tapahtuvaksi alle kolmen vuoden ai-
kana. 4/17:sta ja 2/17:sta oli merkattu tapahtuvaksi kolmen – viiden vuoden aikana. Vain yksi 
oli merkattu yli viiden vuoden aikavälille tapahtuvaksi ja kaksi oli jätetty kokonaan merkkaa-
matta. (Lohjan kaupunki 2011d.)  
 
4.1.2 Sivistyskeskus 
 
Sivistyskeskuksen sähköisen palvelun kehittämisen tarpeisiin vastasi kolme henkilöä ja heidän 
kehittämisen tarpeiden tärkeysjärjestykset on esitetty alempana. Vastauksista löytyi paljon 
yhteneväisyyksiä, mutta myös muutamia erovaisuuksiakin löytyi. Yhden henkilön vastaukset 
olivat hieman epäselvät hänen numeroitua monta eri vaihtoehtoa samalla numerolla. Kaikki 
vastaukset on kuitenkin kirjattu ylös juuri niin, kuin henkilöt ovat vastanneet. Taulukosta 10 
voidaan nähdä henkilöiden tekemät valinnat tärkeysjärjestyksistä. 
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Taulukko 10: Sivistyskeskuksen sähköistämisen tarpeiden tärkeysjärjestykset 
 
Sivistyskeskus Hlö 1 Hlö 2 Hlö 3 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti) 3 3  
Sähköinen tunnistautuminen 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset  4 5 
Eri järjestelmien yhteensovittaminen ! 5 9 
Palaute- ja yhteydenottojärjestelmän kehittäminen 2 7  
Kaupungin e-strategian kehittäminen 1 1 1 
Lohjan verkkosivuston kehittäminen   2 3 
Sosiaaliseen mediaan liittyminen 5  4 
Tilanvarausjärjestelmä  1 8 8 
Verkkonuorisotalo 5  2 
Verkko-opetuksen kehittäminen 3 9 7 
Kouluun ilmoittautuminen sähköisesti  1 10 10 
Opit -järjestelmän toteuttaminen    
Ovela –keskustelupalstan tekeminen tunnetuksi ja käytetyksi 7   
Wilma -järjestelmä päivähoitoon 2   
Iltapäivätoimintaan ilmoittautuminen sähköiseksi 1   
Teatteriesitykset myös virtuaaliseen muotoon katsottaviksi 7   
Museon esineistö virtuaalimuotoon 6   
Langaton verkko kaupungin alueelle 4  6 
Sähköisen rekrytoinnin kehittäminen 1 6  
Sähköisenpalvelun kehittäminen päivähoidon sijaisten hakemiseen  1   
Mikä muu?    
 
 
Tärkeimmiksi kehittämisen tarpeiksi sivistyskeskuksen henkilöt valitsivat kaupungin e-
strategian kehittämisen, joka oli jokaisella ensimmäisenä valintana. Lisäksi he valitsivat myös 
tilanvarausjärjestelmän, kouluun ilmoittautumisen sähköistämisen, iltapäivätoimintaan il-
moittautumisen sähköistämisen, sähköisen rekrytoinnin kehittämisen, sekä sähköisen palvelun 
kehittämisen päivähoidon sijaisten hakemiseen. Toiseksi tärkeimmiksi kehittämisen tarpeiksi 
he valitsivat palaute- ja yhteydenottojärjestelmän kehittämisen, Wilma –järjestelmän viemi-
sen päivähoidon puolelle, Lohjan verkkosivuston kehittämisen, sekä verkkonuorisotalon to-
teuttamisen. Heistä kaksi henkilöä valitsi kolmanneksi tärkeimmäksi kehittämisen tarpeeksi 
sähköisten lomakkeiden viemisen verkkolomakkeiksi, jossa lomakkeen täyttö ja lähetys tapah-
tuu sähköisesti. Muut kolmanneksi tärkeintä kehittämisen tarvetta olivat verkko-opetuksen 
kehittäminen ja Lohjan verkkosivuston kehittäminen. Neljänneksi tärkeimmiksi he valitsivat 
langattoman verkon saamisen koko kaupungin alueelle, sähköisen tunnistuksen kehittämisen 
koskien sähköistä henkilökorttia ja pankkitunnuksia sekä sosiaaliseen mediaan liittymisen. 
Viidenneksi tärkeimmiksi he valitsivat myös sosiaaliseen mediaan liittymisen, verkkonuorisota-
lon toteuttamisen sekä eri järjestelmien yhteensovittamisen sekä sähköisen tunnistuksen ke-
hittämisen koskien sähköistä henkilökorttia ja pankkitunnuksia. Kuudenneksi tärkeimmäksi 
kehittämisen tarpeeksi yksi henkilö valitsi museon esineistön viemisen virtuaalimuotoon ja 
kaksi henkilöä valitsi sähköisen rekrytoinnin kehittämisen. Seitsemänneksi tärkeimmiksi he 
valitsivat Ovela –keskustelupalstan tekemisen tunnetuksi ja käytetyksi, palaute- ja yhteyden-
ottojärjestelmän kehittämisen sekä verkko-opetuksen kehittämisen. Kaksi heistä valitsi kah-
deksanneksi tärkeimmäksi kehittämisen tarpeeksi tilanvarausjärjestelmän kehittämisen. Yh-
deksänneksi tärkeimmiksi he valitsivat verkko-opetuksen kehittämisen sekä eri järjestelmien 
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yhteensovittamisen. Kaksi heistä valitsi kymmenenneksi tärkeimmäksi kehittämisen tarpeeksi 
kouluun ilmoittautumisen sähköistämisen. (Lohjan kaupunki 2011d). 
 
Sivistyskeskuksen henkilöiden tarpeiden tärkeysjärjestyksen valinnoista ja perusteluista voi-
daan todeta, että heidän mielestään olisi tärkeä helpottaa asiointia Lohjan kaupungilla sekä 
parantaa asiakaspalvelua, esimerkiksi muuttamalla lomakkeet sähköiseen muotoon ja mahdol-
listamalla sähköisen tunnistuksen. He kokevat tärkeiksi palautejärjestelmän toimivuuden, 
jonka he uskovat parantavan asiakaspalvelua ja sitä kautta laatua. Eri järjestelmien kehittä-
minen ja vieminen sähköiseksi helpottaisi sivistyskeskuksen prosesseja sekä toisi helpotusta 
myös henkilöstön päivittäiseen työhön. (Lohjan kaupunki 2011d.) 
 
Taulukoissa 11-13 nähdään sivistyskeskuksen henkilöiden sähköisten palveluiden kehittämisen 
tarpeiden valinnat aikavälillä alle kolme vuotta, kolme – viisi vuotta ja yli viisi vuotta. 
 
Taulukko 11: Sivistyskeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä < 3 vuotta 
 
Sivistyskeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä < 3 vuotta Hlö 1 Hlö 2 Hlö 3 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti) X X  
Sähköinen tunnistautuminen 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset   X 
Eri järjestelmien yhteensovittaminen    
Palaute- ja yhteydenottojärjestelmän kehittäminen X X  
Kaupungin e-strategian kehittäminen X X X 
Lohjan verkkosivuston kehittäminen  X X X 
Sosiaaliseen mediaan liittyminen  X X 
Tilanvarausjärjestelmä  X X X 
Verkkonuorisotalo   X 
Verkko-opetuksen kehittäminen X X X 
Kouluun ilmoittautuminen sähköisesti  X  X 
Opit -järjestelmän toteuttaminen  X  
Ovela –keskustelupalstan tekeminen tunnetuksi ja käytetyksi  X  
Wilma -järjestelmä päivähoitoon X  X 
Iltapäivätoimintaan ilmoittautuminen sähköiseksi X X X 
Teatteriesitykset myös virtuaaliseen muotoon katsottaviksi    
Museon esineistö virtuaalimuotoon    
Langaton verkko kaupungin alueelle   X 
Sähköisen rekrytoinnin kehittäminen X X X 
Sähköisenpalvelun kehittäminen päivähoidon sijaisten hakemiseen  X X X 
Mikä muu?    
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Taulukko 12: Sivistyskeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä 3-5 vuotta 
 
Sivistyskeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä 3-5 vuotta Hlö 1 Hlö 2 Hlö 3 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti)   X 
Sähköinen tunnistautuminen 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset  X  
Eri järjestelmien yhteensovittaminen  X X 
Palaute- ja yhteydenottojärjestelmän kehittäminen   X 
Kaupungin e-strategian kehittäminen    
Lohjan verkkosivuston kehittäminen     
Sosiaaliseen mediaan liittyminen    
Tilanvarausjärjestelmä     
Verkkonuorisotalo X X  
Verkko-opetuksen kehittäminen    
Kouluun ilmoittautuminen sähköisesti   X  
Opit -järjestelmän toteuttaminen   X 
Ovela –keskustelupalstan tekeminen tunnetuksi ja käytetyksi X   
Wilma -järjestelmä päivähoitoon  X  
Iltapäivätoimintaan ilmoittautuminen sähköiseksi    
Teatteriesitykset myös virtuaaliseen muotoon katsottaviksi    
Museon esineistö virtuaalimuotoon   X 
Langaton verkko kaupungin alueelle X X  
Sähköisen rekrytoinnin kehittäminen    
Sähköisenpalvelun kehittäminen päivähoidon sijaisten hakemiseen     
Mikä muu?    
 
 
Taulukko 13: Sivistyskeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä > 5 vuotta 
 
Sivistyskeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä > 5 vuotta Hlö 1 Hlö 2 Hlö 3 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti)    
Sähköinen tunnistautuminen 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset    
Eri järjestelmien yhteensovittaminen    
Palaute- ja yhteydenottojärjestelmän kehittäminen    
Kaupungin e-strategian kehittäminen    
Lohjan verkkosivuston kehittäminen     
Sosiaaliseen mediaan liittyminen    
Tilanvarausjärjestelmä     
Verkkonuorisotalo    
Verkko-opetuksen kehittäminen    
Kouluun ilmoittautuminen sähköisesti     
Opit -järjestelmän toteuttaminen    
Ovela –keskustelupalstan tekeminen tunnetuksi ja käytetyksi   X 
Wilma -järjestelmä päivähoitoon    
Iltapäivätoimintaan ilmoittautuminen sähköiseksi X X  
Teatteriesitykset myös virtuaaliseen muotoon katsottaviksi X X X 
Museon esineistö virtuaalimuotoon    
Langaton verkko kaupungin alueelle    
Sähköisen rekrytoinnin kehittäminen    
Sähköisenpalvelun kehittäminen päivähoidon sijaisten hakemiseen     
Mikä muu?    
 
 
Sivistyskeskuksen sähköistämisen tarpeiden toteutuksen aikaväleistä voidaan todeta, että 
heillä on suuri tarve päästä toteuttamaan sähköisiä palveluita alle kolmen vuoden sisällä. 
Myös melko suuren osan sähköisten palveluiden toteutuksista oli merkitty toteutettaviksi kol-
men – viiden vuoden aikavälillä. 12/20:stä, 11/20:stä ja 13/20:stä tarpeesta oli ajateltu to-
teutettavan alle kolmessa vuodessa. Kolmen – viiden vuoden aikavälillä oli ajateltu toteutet-
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tavan 6/20:stä, 3/20:stä ja 5/20:stä tarpeesta. Aikavälillä yli viisi vuotta oli jokaisella henki-
löllä merkattu toteutettaviksi 2/20:stä tarpeesta. Palveluiden sähköistämiselle on paljon ky-
syntää ja sen vuoksi niiden sähköistämisen toivottaisiin tapahtuvan mahdollisimman nopeasti, 
jotta asiakaspalvelu parantuisi ja henkilöstön resurssit vapautuisivat muihin tehtäviin. Pitkän 
aikavälin toteutuksia ei kovin moneen kohtaan ollut merkattu, joten tästä voidaan päätellä, 
että sivistyskeskuksen tarpeet toivotaan toteutettavan mieluummin lyhyellä aikavälillä. (Loh-
jan kaupunki 2011d.) Sivistyskeskuksen sähköistämisen tarpeiden toteutuksen aikavälien va-
linnoista voi lukea tarkemmin liitteestä 2, jossa näkyy minkä toteutuksen aikavälin henkilöt 
ovat millekin tarpeelle valinneet. 
 
4.1.3 Kaupunkisuunnittelukeskus 
 
Kaupunkisuunnittelukeskuksen palvelun kehittämisen tarpeisiin vastasi kolme henkilöä ja hei-
dän jokaisen kehittämisen tarpeiden tärkeysjärjestykset erosivat toisistaan. Kaikkien henki-
löiden vastaukset tärkeysjärjestyksen kohteesta olivat joka kerta erilaiset kuin kahdella muul-
la henkilöllä. Vastauksista kuitenkin näkee, että he valitsivat samoja kehittämisen kohteita, 
vaikka he kokivatkin eriarvoisiksi kohteiden tärkeysjärjestykset. Taulukosta 14 voidaan nähdä 
henkilöiden tekemät valinnat tärkeysjärjestyksistä. 
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Taulukko 14: Kaupunkisuunnittelukeskuksen sähköistämisen tarpeiden tärkeysjärjestykset 
 
Kaupunkisuunnittelukeskus Hlö 1 Hlö 2 Hlö 3 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti)  6  
Sähköinen tunnistus kuntoon 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset    
Sähköisen arkistoinnin toteutus   1 
Rakennusrekisteritiedot sähköisiksi    
Katusuunnitelmien sähköistäminen    
Viljelyspalstojen varaus nettiin    
Ympäristöportaalin tekeminen/kehittäminen   2 
Kaavatietojen vieminen nettiin  
(kuntalaisten rakentamismahdollisuuksien selvitys helpottuisi) 
 5  
Sähköiset tiedustelut ja kyselyt kiinteistönvälittäjille  4   
Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen 6   
Konvertointiohjelmien kehittäminen  
Kuntien erilaiset järjestelmät ja niiden yhteensovittaminen) 2   
Ympäristötilaston julkistaminen / toteutus   3 
Luontopolun tekeminen    
Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutarveratkaisut, maa-
ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)   1  
Rakennuslupahakemuksien palauttaminen sähköiseksi (sähköinen tunnistus)  2  
Asiakirjojen päätöksien lähettäminen sähköisesti  4 7 
Lupakäsittelyn seuraaminen sähköiseksi (kuntalaiset)  3 8 
Luonnospiirustusten lähettäminen verkon kautta (uusi järjestelmä)    
Laajemman rakennusrekisterijärjestelmän toteutus    
Sähköisten karttojen selitykset ja määräykset kuntoon 1 7  
Sähköpostilla tulleiden tietojen käsittely ja vastaanottaminen oikeilla ohjelmilla  8  
Tiedotuksien sähköistäminen 3  6 
Krysp-hankkeen toteuttaminen    
Hallinnanjakosopimus-mallit nettiin    
Hiidenalueen ympäristökartta kuntalaisten käyttöön    
Kolmiulotteinen kaavojen ja asuinalueiden suunnittelumahdollisuus   5 
Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä kohdan mistä on 
esim. lamppu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava)  9 9 
Nettisivujen ohjeistuksien hoitaminen kuntoon   4 
Palautejärjestelmän kehittäminen 5 10  
Mikä muu?    
 
 
Tärkeimmiksi kehittämisen tarpeiksi kaupunkisuunnittelukeskuksen henkilöt valitsivat raken-
nusvalvonnan lupaprosessien viemisen sähköisiksi, koskien poikkeuslupia, suunnittelutarverat-
kaisuja, maa-aineslupia, puunkaatolupia, jne., sekä sähköisten karttojen selityksien ja mää-
räyksien laittamista kuntoon ja sähköisen arkistoinnin toteutuksen. Toiseksi tärkeimmäksi he 
valitsivat rakennuslupahakemuksien palauttamisen sähköisesti, johon liittyy myös sähköinen 
tunnistus. Lisäksi he valitsivat toiseksi tärkeimmiksi kehittämisen tarpeiksi konvertointiohjel-
mien kehittämisen, johon kuuluu kuntien erilaiset järjestelmät ja niiden yhteensovittaminen 
sekä ympäristöportaalin tekemisen/kehittämisen. Kolmanneksi tärkeimmiksi he valitsivat 
kuntalaisia koskevan lupakäsittelyn seuraamisen muuttamisen sähköiseksi, tiedotuksien säh-
köistämisen sekä ympäristötilaston julkistamisen/toteutuksen. Neljänneksi tärkeimmiksi he 
valitsivat sähköiset tiedustelut ja kyselyt kiinteistönvälittäjille, asiakirjojen päätöksien lähet-
tämisen sähköisesti sekä nettisivujen ohjeistuksien hoitamisen kuntoon. Viidenneksi tärkeim-
miksi he valitsivat palautejärjestelmän kehittämisen, kaavatietojen viemisen nettiin, jotta 
kuntalaisten rakentamismahdollisuuksien selvitys helpottuisi, sekä kolmiulotteisten kaavojen 
ja asuinalueiden suunnittelumahdollisuuden. Kuudenneksi tärkeimmiksi kehittämisen tarpeiksi 
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he valitsivat kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistamisen, sähköisten lomakkeiden viemisen 
verkkolomakkeiksi, jossa täyttö ja lähetys tapahtuisi sähköisesti, sekä tiedotuksien sähköistä-
misen. Seitsemänneksi tärkeimmiksi he valitsivat sähköisten karttojen selityksien ja määräyk-
sien laittamisen kuntoon, sekä asiakirjojen päätöksien lähettämisen sähköisesti. Kahdeksan-
neksi tärkeimmiksi he valitsivat sähköpostilla tulleiden tietojen käsittelyn ja vastaanottami-
sen oikeilla ohjelmilla, sekä kuntalaisia koskevan lupakäsittelyn seuraamisen muuttamisen 
sähköiseksi. Yhdeksänneksi tärkeimmiksi he valitsivat ongelmakohdan ilmoittamisen sähköi-
sestä kartasta, jonne voisi merkitä kohdan mistä on esimerkiksi lamppu palanut kadulta ja 
tämä olisi ns. vuorovaikutuskanava. Kymmenenneksi tärkeimmäksi kehittämisen tarpeeksi he 
valitsivat palautejärjestelmän kehittämisen. (Lohjan kaupunki 2011d). 
 
Kaupunkisuunnittelukeskuksen henkilöiden tarpeiden tärkeysjärjestyksen valinnoista ja perus-
teluista voidaan todeta, että heidän mielestään olisi tärkeä vähentää asiointitarvetta Lohjan 
kaupungin toimipisteissä sekä vähentää kaupungin työntekijöiden rutiinityötä. Kaupungin ko-
tisivujen uudistaminen, palautejärjestelmän kehittäminen sekä lomakkeiden muuttaminen 
verkkolomakkeiksi vähentäisi huomattavasti asiointitarvetta Lohjan kaupungilla. Sähköisten 
karttojen selityksien ja määräyksien hoitaminen kuntoon sekä sähköisten tiedustelujen ja 
kyselyiden mahdollistaminen kiinteistönvälittäjille, helpottaisi kaupungin työntekijöiden ru-
tiinityötä. (Lohjan kaupunki 2011d.) 
 
Taulukoissa 15-17 nähdään kaupunkisuunnittelukeskuksen henkilöiden sähköisten palveluiden 
kehittämisen tarpeiden valinnat aikavälillä alle kolme vuotta, kolme – viisi vuotta ja yli viisi 
vuotta.  
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Taulukko 15: Kaupunkisuunnittelukeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä < 3 vuotta 
 
Kaupunkisuunnittelukeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä < 3 vuotta Hlö 1 Hlö 2 Hlö 3 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti)  X  
Sähköinen tunnistus kuntoon 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset  X  
Sähköisen arkistoinnin toteutus X  X 
Rakennusrekisteritiedot sähköisiksi    
Katusuunnitelmien sähköistäminen  X  
Viljelyspalstojen varaus nettiin  X  
Ympäristöportaalin tekeminen/kehittäminen X X X 
Kaavatietojen vieminen nettiin  
(kuntalaisten rakentamismahdollisuuksien selvitys helpottuisi) 
   
Sähköiset tiedustelut ja kyselyt kiinteistönvälittäjille   X  
Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen  X  
Konvertointiohjelmien kehittäminen  
Kuntien erilaiset järjestelmät ja niiden yhteensovittaminen)    
Ympäristötilaston julkistaminen / toteutus X X X 
Luontopolun tekeminen  X  
Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutarveratkaisut, maa-
ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)     
Rakennuslupahakemuksien palauttaminen sähköiseksi (sähköinen tunnistus)    
Asiakirjojen päätöksien lähettäminen sähköisesti  X  
Lupakäsittelyn seuraaminen sähköiseksi (kuntalaiset)    
Luonnospiirustusten lähettäminen verkon kautta (uusi järjestelmä)    
Laajemman rakennusrekisterijärjestelmän toteutus    
Sähköisten karttojen selitykset ja määräykset kuntoon    
Sähköpostilla tulleiden tietojen käsittely ja vastaanottaminen oikeilla ohjelmilla  X  
Tiedotuksien sähköistäminen X X X 
Krysp-hankkeen toteuttaminen    
Hallinnanjakosopimus-mallit nettiin  X  
Hiidenalueen ympäristökartta kuntalaisten käyttöön  X  
Kolmiulotteinen kaavojen ja asuinalueiden suunnittelumahdollisuus    
Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä kohdan mistä on 
esim. lamppu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava)  X  
Nettisivujen ohjeistuksien hoitaminen kuntoon X X X 
Palautejärjestelmän kehittäminen  X  
Mikä muu?    
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Taulukko 16: Kaupunkisuunnittelukeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä 3-5 vuotta 
 
Kaupunkisuunnittelukeskuksesta ilmenneet tarpeet aikavälillä 3-5 vuotta Hlö 1 Hlö 2 Hlö 3 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti)    
Sähköinen tunnistus kuntoon 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset    
Sähköisen arkistoinnin toteutus  X  
Rakennusrekisteritiedot sähköisiksi    
Katusuunnitelmien sähköistäminen    
Viljelyspalstojen varaus nettiin    
Ympäristöportaalin tekeminen/kehittäminen    
Kaavatietojen vieminen nettiin  
(kuntalaisten rakentamismahdollisuuksien selvitys helpottuisi) 
 X  
Sähköiset tiedustelut ja kyselyt kiinteistönvälittäjille     
Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen    
Konvertointiohjelmien kehittäminen  
Kuntien erilaiset järjestelmät ja niiden yhteensovittaminen)  X  
Ympäristötilaston julkistaminen / toteutus    
Luontopolun tekeminen    
Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutarveratkaisut, maa-
ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)   X  
Rakennuslupahakemuksien palauttaminen sähköiseksi (sähköinen tunnistus)  X  
Asiakirjojen päätöksien lähettäminen sähköisesti X  X X 
Lupakäsittelyn seuraaminen sähköiseksi (kuntalaiset) X X  
Luonnospiirustusten lähettäminen verkon kautta (uusi järjestelmä)  X  
Laajemman rakennusrekisterijärjestelmän toteutus  X  
Sähköisten karttojen selitykset ja määräykset kuntoon  X  
Sähköpostilla tulleiden tietojen käsittely ja vastaanottaminen oikeilla ohjelmilla    
Tiedotuksien sähköistäminen    
Krysp-hankkeen toteuttaminen  X  
Hallinnanjakosopimus-mallit nettiin    
Hiidenalueen ympäristökartta kuntalaisten käyttöön X  X 
Kolmiulotteinen kaavojen ja asuinalueiden suunnittelumahdollisuus  X  
Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä kohdan mistä on 
esim. lamppu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava)    
Nettisivujen ohjeistuksien hoitaminen kuntoon    
Palautejärjestelmän kehittäminen    
Mikä muu?    
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Taulukko 17: Kaupunkisuunnittelukeskuksessa ilmenneet tarpeet aikavälillä > 5 vuotta 
 
Kaupunkisuunnittelukeskuksesta ilmenneet tarpeet aikavälillä > 5 vuotta Hlö 1 Hlö 2 Hlö 3 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi (täyttö ja lähetys sähköisesti)    
Sähköinen tunnistus kuntoon 1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset    
Sähköisen arkistoinnin toteutus X   
Rakennusrekisteritiedot sähköisiksi    
Katusuunnitelmien sähköistäminen    
Viljelyspalstojen varaus nettiin    
Ympäristöportaalin tekeminen/kehittäminen X   
Kaavatietojen vieminen nettiin  
(kuntalaisten rakentamismahdollisuuksien selvitys helpottuisi) 
   
Sähköiset tiedustelut ja kyselyt kiinteistönvälittäjille     
Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen    
Konvertointiohjelmien kehittäminen  
Kuntien erilaiset järjestelmät ja niiden yhteensovittaminen)    
Ympäristötilaston julkistaminen / toteutus X   
Luontopolun tekeminen    
Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutarveratkaisut, maa-
ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)     
Rakennuslupahakemuksien palauttaminen sähköiseksi (sähköinen tunnistus)    
Asiakirjojen päätöksien lähettäminen sähköisesti  X  
Lupakäsittelyn seuraaminen sähköiseksi (kuntalaiset)  X  
Luonnospiirustusten lähettäminen verkon kautta (uusi järjestelmä)    
Laajemman rakennusrekisterijärjestelmän toteutus    
Sähköisten karttojen selitykset ja määräykset kuntoon    
Sähköpostilla tulleiden tietojen käsittely ja vastaanottaminen oikeilla ohjelmilla    
Tiedotuksien sähköistäminen X   
Krysp-hankkeen toteuttaminen    
Hallinnanjakosopimus-mallit nettiin    
Hiidenalueen ympäristökartta kuntalaisten käyttöön  X  
Kolmiulotteinen kaavojen ja asuinalueiden suunnittelumahdollisuus    
Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä kohdan mistä on 
esim. lamppu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava)    
Nettisivujen ohjeistuksien hoitaminen kuntoon X   
Palautejärjestelmän kehittäminen    
Mikä muu?    
 
 
Sähköistämisen tarpeiden toteutuksen aikaväleistä voidaan päätellä, että kaupunkisuunnitte-
lukeskuksella olisi tarve toteuttaa sähköisiä palveluita pääasiassa alle kolmen vuoden- tai 
kolmen – viiden vuoden sisällä. Suurin osa tarpeista, 14/29:stä, 17/29:stä ja 5/29:stä oli mer-
kitty toteutettaviksi alle kolmessa vuodessa. Kolmen – viiden vuoden aikavälille oli merkitty 
6/29:stä, 11/29:stä ja 3/29:stä toteutettavasta tarpeesta. Yksi henkilö oli merkinnyt 7/29:stä 
ja kaksi henkilöä merkitsi 0/29:stä tarpeesta toteutettavaksi yli viiden vuoden aikavälillä. Yksi 
henkilö jätti merkitsemättä 2 tarvetta, toinen henkilö jätti merkitsemättä yhden tarpeen ja 
kolmas henkilö jätti merkitsemättä 21 tarvetta. Kaupunkisuunnittelukeskuksen sähköistettä-
vien tarpeiden merkityksen painopiste on kuitenkin alle kolmessa vuodessa toteutettavissa 
palveluissa. Palveluiden toteuttaminen lyhyellä aikavälillä toisi nopeasti helpotusta moniin 
päivittäisiin toimintoihin niin kuntalaisille kuin kaupungin työntekijöillekin. (Lohjan kaupunki 
2011d.) Kaupunkisuunnittelukeskuksen sähköistämisen tarpeiden toteutuksen aikavälien valin-
noista voi lukea tarkemmin liitteestä 3, jossa näkyy, minkä toteutuksen aikavälin henkilöt 
ovat millekin tarpeelle valinneet. 
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4.1.4 Yhteiset sähköistämisen tarpeet 
 
Workshopissa jaettiin jokaiselle tulosyksikölle omien tulosyksiköidensä kehittämisen tarpeet 
erikseen. Haastatteluissa tuli esille kuitenkin muutamia yhteisiä kehittämisen tarpeita, jotka 
esitettiin heidän lomakkeissaan. Näiden kolmen eri tulosyksikön henkilöiden vastauksista löy-
tyi yhteneväisiä sähköistettävän palvelun kehittämisen tarpeita, jotka he kokivat tärkeiksi. 
Esimerkiksi sähköisten lomakkeiden muuttaminen verkkolomakkeiksi, sähköisen tunnistuksen 
kehittäminen (pankkitunnukset ja/tai sähköinen henkilökortti), palautejärjestelmän kehittä-
minen, sekä kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen. Näiden perusteella voidaan pää-
tellä, että sähköinen tunnistaminen olisi hyvin tärkeä saada kuntoon, jotta voitaisiin kehittää 
muita sähköistämisen tarpeita koskien koko Lohjan kaupungin toimintaa. He kokevat myös 
tärkeiksi palautejärjestelmän kehittämisen, jolla saataisiin palautetta kuntalaisilta helpom-
min, enemmän ja nopeammin kuin aikaisemmin ja niihin pystyttäisiin reagoimaan nopeam-
min. Palautteiden sähköistämisellä olisi hyvin paljon hyötyä Lohjan kaupungin eri tulosyksi-
köiden päivittäisissä toiminnoissa. Se helpottaisi myös palautteiden käsittelyä, kun kaikki 
palautteet olisivat sähköisessä muodossa ja tallentuisivat yhteen ja samaan paikkaan. Myös 
sähköisten lomakkeiden muuttaminen verkkolomakkeiksi keventäisi työtehtäviä Lohjan kau-
pungin eri tulosyksiköissä. Tällöin paperien käsittelyyn ei kuluisi enää niin paljon aikaa, kun 
kaikki lomakkeissa olevat tiedot tallentuisivat yhteen järjestelmään, josta niitä on helppo 
hakea ja käsitellä. Kaikkiin näihin liittyy olennaisena osana kaupungin ulkoisten kotisivujen 
uudistaminen, jolla aikaan saadaan se, että sivuista tulisi selkeämmät ja helpommin luettavat 
ja että kaikki tarvittava tieto olisi sivuilla ja löytyisi paremmin. (Lohjan kaupunki 2011d.) 
Taulukoissa 18-21 esitellään edellä käsitellyt tulosyksiköiden yhteiset sähköisen palvelun ke-
hittämisen tarpeet ja heidän valitsemat aikajärjestykset näille tarpeille.  
 
Taulukko 18: Sähköisten lomakkeiden muuttaminen verkkolomakkeiksi 
 
Sähköisten lomakkeiden muuttaminen verkkolomak-
keiksi 
< 3 vuotta 3-5 vuotta > 5 vuotta 
Asiakaspalvelukeskus  X X  
Sivistyskeskus  X X X  
Kaupunkisuunnittelukeskus  X X  
 
 
Taulukko 19: Sähköisen tunnistuksen kehittäminen 
 
Sähköisen tunnistuksen kehittäminen  
(pankkitunnukset ja/tai sähköinen henkilökortti) < 3 vuotta 3-5 vuotta > 5 vuotta 
Asiakaspalvelukeskus  X X  
Sivistyskeskus  X X  
Kaupunkisuunnittelukeskus  X X   
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Taulukko 20: Palautejärjestelmän kehittäminen 
 
Palautejärjestelmän kehittäminen < 3 vuotta 3-5 vuotta > 5 vuotta 
Asiakaspalvelukeskus  X X  
Sivistyskeskus  X X X  
Kaupunkisuunnittelukeskus  X X   
 
 
Taulukko 21: Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen 
 
Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen / verk-
kosivuston kehittäminen < 3 vuotta 3-5 vuotta > 5 vuotta 
Asiakaspalvelukeskus  X X   
Sivistyskeskus  X X X   
Kaupunkisuunnittelukeskus  X X   
 
 
Edellä olevista taulukoista näkee, että tulosyksiköiden henkilöiden valitsemien sähköisen pal-
velun kehittämisen tarpeiden toivottaisiin tapahtuvan lyhyellä aikavälillä eli joko alle kolmes-
sa vuodessa tai kolmen – viiden vuoden sisällä.  
 
Workshopissa ryhmien valitsemat ensisijaiset ja tärkeimmät kehittämisen tarpeet olivat asia-
kaspalvelukeskuksen mielestä kaupungin palautejärjestelmän kehittäminen, sivistyskeskuksen 
mielestä tilanvarausjärjestelmän kehittäminen ja kaupunkisuunnittelukeskuksen mielestä 
koko rakennuslupaprosessin sähköistäminen. (Lohjan kaupunki 2011d.) Näistä ensisijaisista 
kehittämisen tarpeista kerrotaan tarkemmin kehittämisehdotukset – kappaleessa.  
 
4.2 Kehittämisehdotukset 
 
Kehittämisehdotukset on tehty niiden tietojen ja tulosten pohjalta, jotka on saatu Lohjan 
kaupungin henkilöiden haastatteluista, workshop-työskentelyn tuloksista sekä benchmarking 
menetelmän avulla. Julkisten palveluiden sähköistämiseen liittyvien kehittämisehdotuksien 
toivotaan olevan hyödyksi Lohjan kaupungin sähköisten palveluiden kehittämisessä ja uudis-
tamisessa. 
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4.2.1 Ensisijaiset kehittämisehdotukset Lohjan kaupungille 
 
Taulukosta 22 nähdään kolmen tulosyksikön kehittämisen tarpeiden valinnat. Nämä valinnat 
ovat heidän mielestään ensisijaisesti tärkeimpiä kehittämisen tarpeita.  
 
Taulukko 22: Ensisijaiset kehittämisen tarpeet 
 
Tulosyksikkö Ensisijaiseksi valittu kehittämisen tarve 
Asiakaspalvelukeskus Kaupungin palautejärjestelmän kehittäminen 
Sivistyskeskus Tilanvarausjärjestelmän kehittäminen 
Kaupunkisuunnittelukeskus Koko rakennuslupaprosessin sähköistäminen 
 
 
Asiakaspalvelukeskuksen henkilöiden valitsema kaupungin palautejärjestelmän kehittäminen 
toisi etuja ja hyötyjä heidän ja kuntalaisten toimintoihin. Tällä hetkellä palautteet menevät 
hajautetusti eri toimialoille, kuten esim. kirjaamoille, yksittäisille viranhaltijoille, asiakaspal-
velukeskuksen lautakuntien valmistelijoille ja puhelinvaihteelle. Keskitetty palautejärjestel-
mä helpottaisi jokaisen toimialan tilannetta ja vähentäisi henkilöresurssien käyttöä palauttei-
den suhteen. Etuna voidaan pitää myös sitä, että kuntalaiset näkisivät konkreettisesti palaut-
teensa etenemisen, eikä palaute jäisi missään vaiheessa ns. makaamaan järjestelmään. Siitä 
tulisi hyödyllinen työväline asiakaspalvelukeskuksen työntekijöille, sekä muiden toimialojen 
työntekijöille. Jos verrataan palautejärjestelmän tuomaa hyötyä kustannuksiin, se olisi var-
masti sijoituksena edullinen. Haasteena voi olla sopivan tekniikan löytyminen järjestelmään, 
sekä yhteisen tahtotilan löytäminen eri henkilöiden ja toimialojen keskuudesta. (Lohjan kau-
punki 2011d.) 
 
Sivistyskeskuksen henkilöiden valitsema tilanvarausjärjestelmän kehittämisellä voitaisiin saa-
vuttaa monia erilaisia hyötyjä, kuten esimerkiksi eri prosessien helpottamista ja henkilöstö-
resurssien poistamista puhelimitse tehtävästä työstä. Tilanvarausjärjestelmä olisi ns. asiakas-
lähtöinen eli ei olisi sidottu aikaan ja asiakkaat voisivat suunnitella omaa aikatauluaan pitkäl-
lä tähtäimellä. Myös oheispalveluiden liittäminen varaukseen toisi lisähyötyä ja tilanvaraus-
järjestelmä voisi helpottaa myös laskutuksia, esimerkiksi luomalla heti laskun, kun oikea tila 
on varattu. Käytännössä järjestelmän kehittäminen tarkoittaisi sitä, että pitäisi hankkia tieto-
järjestelmä, joka vastaa kaupungin tarpeita. Kun tietojärjestelmä on hankittu ja kehitetty, 
järjestelmä pilotoidaan. Järjestelmän tulisi olla täysin toimiva ennen sen varsinaista käyt-
töönottoa. Sen on myös oltava yhteensopiva kaupungin muiden järjestelmien kanssa. Kun 
järjestelmä on valmis, tulee käyttäjille tiedottaminen hoitaa kunnolla, jotta kaikki käyttäjät 
ovat tietoisia siitä, että uusi järjestelmä on käytössä. Aina, kun kehitetään uutta järjestel-
mää, tulisi sille määrätä vastuuhenkilö sekä vastuuhenkilön varahenkilö. Myös järjestelmän 
käyttöönottoa tulisi seurata tarkasti sekä sen käyttöä järjestelmän käyttöönoton jälkeen. 
(Lohjan kaupunki 2011d.) 
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Riskinä voidaan pitää sitä, että tilanvarausjärjestelmän toimiminen täysin avoimena altistaa 
sen ilkivaltaan ja turhiin varauksiin. Ainoana järjestelmänä riskinä on myös sen haavoittuvuus 
tai kaatuminen sekä se, että järjestelmää ei osata käyttää oikein. Tähän voivat vaikuttaa 
myös muuttuva toimintaympäristö ja käyttäjäkunta. Haasteena on se, miten järjestelmästä 
saataisiin helppokäyttöinen ja se, miten varausten peruminen onnistuisi helposti. Samalla kun 
toimintaympäristöt muuttuvat, asiakkaiden tarve parempiin palveluihin lisääntyy ja se herätti 
tilanvarausjärjestelmän kehittämisen valinneissa henkilöissä kysymyksen; löytyykö Lohjan 
kaupungilta resursseja vastaamaan muutoksiin? Tähän saadaan vastauksia viimeistään siinä 
vaiheessa, kun järjestelmää ruvetaan kehittämään ja saadaan selvitettyä henkilöresurssien 
tarve. Sivistyskeskuksen henkilöiden mukaan tilavarausjärjestelmä voi joko toimia yksinään ja 
pidetään rinnalla manuaalisia tietoja ongelmatilanteiden varalta, tai tilanvarausjärjestelmää 
voidaan kehittää eräänlaiseksi tukipalveluksi jo olemassa olevan toimintamallin rinnalle. (Loh-
jan kaupunki 2011d.) 
 
Kaupunkisuunnittelukeskuksen valitsema koko rakennuslupaprosessin sähköistäminen helpot-
taisi kaupunkisuunnittelukeskuksen henkilöiden työtehtäviä hyvin paljon. Tällä hetkellä lähes 
kaikki heidän lupaprosessinsa toimivat sähköisesti tai paperitulosteina. Sähköisellä tässä tar-
koitetaan lupahakemusten lähettämistä sähköpostilla. Se ei kuitenkaan ole kovin toimiva ta-
pa. Tästä syystä koko rakennuslupaprosessin sähköistäminen niin, että tiedot voitaisiin lähet-
tää verkkolomakkeina ja tallentaa suoraan oikeisiin järjestelmiin, toisi hyvin paljon helpotus-
ta heidän työtehtäviin. Rakennuslupaprosessin sähköistämiseen sisältyy lupahakemusten pa-
lauttamisprosessi, lupakäsittelyn seuraamisprosessi sekä päätöksien lähettämisprosessi. Kaikki 
nämä ovat yhdessä sellainen kokonaisuus, joka edellyttäisi omien järjestelmien ja valmiuksien 
kehittämistä. Järjestelmien kehittämisestä merkittävin olisi uuden sähköisen arkiston tekemi-
nen ja valmiuksien kehittäminen vaatisi sitä, että tiedon oikeellisuus saataisiin kuntoon. Tämä 
taas vaatii enemmän henkilötyöresursseja ja henkilöstön koulutusta. Kaupungin omat järjes-
telmät ja valmiudet tulisi olla kunnossa, ennen kun rakennuslupaprosessia voidaan alkaa säh-
köistämään. Tiedon oikeellisuudesta täytyy pystyä varmistumaan ja sen käyttäminen tulisi 
onnistua ilman ongelmia. Tulee olla varmoja siitä, että tiedot eivät päädy väärien henkilöiden 
käsiin ja silloin on hyvä että tieto on rajoitetusti käytettävissä. Myös sähköisten karttojen 
selityksien ja määräyksien laittaminen kuntoon olisi hyödyllistä toteuttaa ennen varsinaisen 
rakennuslupaprosessin sähköistämistä. Ulkoisen asiakkaan kannalta tiedotuksien sähköistämi-
nen olisi hyödyksi ja niiden sähköistäminen voitaisiin toteuttaa nopealla aikavälillä. Näiden 
kaikkien toteuttamisten jälkeen voidaan nettisivujen ohjeistusta tehdä vähän kerrallaan. 
(Lohjan kaupunki 2011d.) 
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4.2.2 Lopulliset kehittämisehdotukset Lohjan kaupungille 
 
Taulukossa 23 nähdään tämän opinnäytetyön tekijöiden valitsemat Lohjan kaupungin sähköis-
ten palveluiden kehittämisehdotukset. Valintaan vaikutti Lohjan kaupungin työntekijöiden 
Workshopissa esiin nostamat asiat, joita he pitivät tärkeimpinä kehittämisen kohteina. Lisäksi 
valintaan vaikutti haastatteluissa esiin tulleet eri tulosalueiden yhteiset kehittämisen koh-
teet, joista valittiin kolme tärkeintä kohdetta. Kolme ensimmäistä kehittämisehdotusta on 
käsitelty edellisissä luvuissa ja kolmesta seuraavasta kerrotaan lisää taulukon jälkeen. 
 
Taulukko 23: Kehittämisehdotukset 
 
Kehittämisehdotukset: 
Kaupungin palautejärjestelmän kehittäminen 
Tilanvarausjärjestelmän kehittäminen 
Koko rakennuslupaprosessin sähköistäminen 
Ulkoisten kotisivujen uudistaminen 
Sähköisten lomakkeiden muuttaminen verkkolomakkeiksi 
Sähköisen tunnistuksen toteuttaminen 
 
 
Lohjan kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen koettiin hyvin tärkeäksi asiaksi. Sivuilta 
tulisi löytyä kaikki mahdollinen sähköistettävissä oleva tieto selkeästi ja helposti. Tällä het-
kellä sivuilla on paljon tietoa ja sivuja uudistetaan ja kehitetään koko ajan, mutta tietoa voisi 
silti olla vieläkin enemmän. Esimerkiksi Lohjan kotisivujen englannin- ja saksankielisiltä sivuil-
ta löytyy vain Lohjan kaupungin yhteystiedot. Sivujen kehittäminen ainakin niiltä osin olisi 
tarpeellista. Selkeyden ja käytettävyyden parantamiseksi alasvetovalikot voitaisiin muuttaa 
jatkuvasti näkyvillä oleviksi alavalikoiksi, kuten Espoon kaupungilla on tehty. Näin nähtäisiin 
koko ajan se miten kyseiseen kohtaan on päästy ja palaaminen takaisin päin helpottuisi. Ko-
tisivuilla valitut palvelut voisi lisäksi näkyä niin sanottuna historiapolkuna sivun yläosassa, 
jotta takaisin päin palaaminen olisi helpompaa. Näin on tehty myös Espoon kaupungilla.  
 
Sähköisten lomakkeiden muuttaminen verkkolomakkeiksi olisi hyvin kannattavaa. Se helpot-
taisi kuntalaisia sekä kaupungin työntekijöitä, kun turhat paperityöt jäävät pois. Verkkolo-
makkeet vaativat kuitenkin hyvät järjestelmät, joihin lomakkeet voidaan tallentaa sekä säh-
köisen tunnistamisen tietoturvallisuuden takaamiseksi. Kelasta voidaan ottaa esimerkkiä toi-
mivasta sähköisestä asioinnista, jossa verkkolomakkeet toimivat hyvin. Tällä hetkellä Lohjan 
kaupungilla on käytössä muutama verkkolomake, jotka toimivat Suomi.fi-palvelun kautta. 
Lohjan kaupungin sähköiset lomakkeet voitaisiin muuttaa verkkolomakkeiksi käyttämällä hy-
väksi Suomi.fi–palvelua. Suomi.fi–palvelu on yhteinen osoite julkishallinnon sähköisille palve-
luille sekä verkkolomakkeille, ja palvelun käyttö on maksutonta (Lohjan kaupunki 2011e). 
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Sähköinen tunnistautuminen tulee saada kuntoon, jotta sähköiset lomakkeet voidaan muuttaa 
verkkolomakkeiksi. Sähköisessä tunnistautumisessa on monia eri tapoja, joista verkkopankki-
tunnuksin tunnistautuminen on hyvin turvallinen menetelmä. Lohjan kaupungilla on jo toteu-
tettu sähköinen tunnistautuminen verkkopankkitunnuksin päivähoito- ja toimeentulohakemuk-
sien kohdalla. Tästä syystä Lohjan kaupungilla on jo edellytykset tämän tunnistautumismene-
telmän hyödyntämiseen, joten menetelmän toteuttaminen muissa sähköisissä palveluissa olisi 
teoreettisesti mahdollista. Edellä mainitun perusteella voidaan todeta, että paras toteutta-
misvaihtoehto Lohjan kaupungin sähköisiin palveluihin tunnistautumisessa on verkkopankki-
tunnusten käyttäminen. 
 
Sähköisen asioinnin ja järjestelmien kehittämiseksi on välttämätöntä yhtenäistää järjestel-
mät, jotta uusien järjestelmien hankinta sekä vanhojen järjestelmien yhdistäminen ja kehit-
täminen saataisiin toimivammaksi. Tallennukseen tarvittavat järjestelmät on mahdollista 
hankkia kaupungin henkilökunnan hallinnoitavaksi tai niin, että palvelu ostetaan ulkopuolelta. 
Ulkopuolelta ostettu palvelu säästää työhön tarvittavia resursseja, kun taas henkilökunnan 
itse hallinnoima järjestelmä vaatii kaupungin omia resursseja käytettäväksi. Riippuukin aika 
paljon kaupungin omista linjauksista, minkälaiseen palveluun halutaan lähteä. Yksi vaihtoehto 
järjestelmien hankintaan olisi benchmarkingissa mainittu Sitran kuntien yhteinen palvelukes-
kus. Tällä tavoin järjestelmät olisivat yhtenäisiä sekä Lohjan kaupungin sisällä että myös toi-
sien kuntien kanssa. Heidän ei tällöin tarvitsisi itse huolehtia järjestelmähankinnoista vaan se 
tehtäisi Lohjan kaupungin puolesta.  
 
5 JOHTOPÄÄTÖKSET 
 
Prosessien muuttuessa palveluita tulee kehittää nykyaikaisempaan suuntaan. Palveluiden ke-
hittäminen vaatii hyvän pohjatyön tekemistä ja asiaan panostamista ennen kun niitä lähde-
tään toteuttamaan. Palveluiden kehittämisen tarve voi syntyä monista eritasoisista syistä 
kuten esimerkiksi ongelman havaitsemisesta, asiakkaiden vaatimusten kasvusta, palautteesta 
ja kaupungin omien sisäisten prosessien helpottamisesta. Kun puhutaan sähköisistä palveluis-
ta, on mahdollisuuksia lähes rajattomasti. Usein kuitenkin resurssipula sekä laitteistoihin ja 
järjestelmiin tarvittavat koneet ja ohjelmistot saattavat hidastaa sähköisten palveluiden to-
teuttamista. Kuitenkin hyvin organisoidut ja tarkasti selvitetyt muutokset mahdollistavat pal-
velun sähköistämisen onnistumisen.  
 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää Lohjan kaupungin julkisten palveluiden säh-
köistämisen tarpeita sekä antaa kehittämisehdotuksia palvelujen sähköistämiseen. Tutkimus 
toteutettiin haastattelumenetelmää käyttäen ja kaikki haastatteluihin pyydetyt henkilöt osal-
listuivat haastatteluihin. Osa haastatelluista henkilöistä oli hyvin kiinnostuneita kuulemaan 
tämän työn tuloksista ja siitä, miten jatkossa tullaan menettelemään kehittämisehdotusten 
suhteen. Haastatteluista saatujen tulosten avulla pidettiin workshop Lohjan kaupungin kol-
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men eri tulosyksikön henkilöiden keskuudessa. Workshopin osallistujamäärä ei ollut kovin 
suuri, mutta paikalla olleet saivat aikaan hyvin selkeät kehittämisehdotukset. Haastatteluiden 
tulosten perusteella saatiin aikaan myös muita kehittämisehdotuksia, joista uskotaan olevan 
hyötyä Lohjan kaupungin palvelujen sähköistämisessä. Workshopissa tulosyksiköiden valitse-
mien sähköistettävien palveluiden kehittämisehdotukset olivat tämän opinnäytetyön tekijöi-
den ensisijaisia kehittämisehdotuksia. Kehittämisehdotukset annetaan eteenpäin Lohjan kau-
pungin kehittämispäällikölle, joka on työn tilaaja ja tietohallintopäällikölle, joka vastaa tieto-
tekniikan kehittämisestä.  
 
Opinnäytetyössä käytetyn tiedon luotettavuudesta voidaan todeta, että työssä käytetyt tiedot 
on saatu eri kirja- ja Internet–lähteistä sekä Lohjan kaupungin tulosyksiköiden henkilöiden 
haastatteluista. Haastatteluista saadut tiedot on litteroitu ja niitä on käytetty työssä lähtei-
nä. Kaikki tieto, mitä työssä on käytetty, on luotettavista lähteistä saatua. Tietolähde on 
merkitty tekstikappaleiden loppuun. 
 
Opinnäytetyöprosessin aikana tehdyt haastattelut ja workshop olisi pitänyt toteuttaa jo pal-
jon aikaisemmassa vaiheessa työtä. Haastatteluaikojen sopimiseen meni yllättävän kauan 
aikaa, kuten myös haastatteluihin. Haastattelut toteutettiin kolmen viikon aikana, mutta 
tarpeeksi ajoissa haastatteluaikojen sopiminen olisi voinut lyhentää haastatteluihin käytettyä 
aikaa kahteen viikkoon. Myös haastatteluiden ajankohta olisi voinut olla jo kuukautta aiem-
min, jos opinnäytetyön tekijät olisivat saaneet haastatteluaikojen varaamiseen tarvittavat 
yhteystiedot jo aikaisemmin. Työn alkuvaiheessa olisi opinnäytetyön tekijöitä voitu ohjeistaa 
paremmin työn sisällöstä ja sen vaiheista. Työn eri vaiheet olisivat näin tulleet selkeimmiksi, 
ja täten koko prosessin organisointi ja aikatauluttaminen olisivat olleet helpompia toteuttaa. 
Opinnäytetyön prosessi avautui pikkuhiljaa työn edetessä, joten aikataulun tekeminen ja siitä 
kiinni pitäminen oli hankalaa. Tarkempaa analyysiä haastatteluista saadaksemme käytimme 
lopussa vielä workshop- menetelmää, jonka toteutusprosessi viivästytti hieman opinnäytetyön 
valmistumista. Workshop-menetelmällä saatiin tarkempia tuloksia, joiden avulla kehittämis-
menetelmät valittiin.  
 
Tavoitteena oli kartoittaa Lohjan kaupungin sähköisten palveluiden nykytilaa ja tuottaa kehit-
tämisehdotuksia palveluiden sähköistämismahdollisuuksista. Palveluiden nykytilan selvitys 
toteutettiin benchmarkingin ja haastatteluiden avulla. Lohjan nykytilasta sekä tulevaisuuden 
tavoitteista saatiin tietoa eri teemojen kautta haastatteluissa. Benchmarkingin kautta saatiin 
kartoitettua Lohjan Internet–sivujen tämän hetkistä tilannetta ja sähköisiä asiointimahdolli-
suuksia. Toisista benchmarking-kohteista saatiin kerättyä kehittämisehdotuksia tulevaisuutta 
varten. Benchmarkingin avulla saatiin sähköistämisen kannalta tarpeellisia vertailukohtia, 
mutta benchmarkingia olisi voitu toteuttaa laajemminkin tarkastelemalla muutamaa suurem-
paa kuntaa, jotka ovat Lohjaa edellä palvelujen sähköistämisessä. Haastattelujen osalta hy-
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vänä lisänä olisi voinut olla tietohallintopäällikön haastatteleminen. Häneltä olisi voitu saada 
tarkempaa tietoa sähköistämiseen liittyvästä tekniikasta sekä Lohjan kaupungin nykytilan-
teesta. Ajanpuutteen vuoksi päätettiin kuitenkin pysytellä alkuperäisessä toimenkuvassa ja 
haastatella jo valittuja henkilöitä. Kuitenkin, kun saatuja tuloksia tarkastellaan, voidaan to-
deta, että opinnäytetyön alkuperäisiin tavoitteisiin on päästy. Lohjan kaupungin sähköisten 
palveluiden nykytila saatiin kartoitettua ja pystyttiin tuottamaan hyviä kehittämisehdotuksia 
palveluiden sähköistämismahdollisuuksista. 
 
Uusi tutkimusaihe voisi olla samankaltaisen työn toteuttaminen (Lohjan kaupungin näin halu-
tessa) ottamalla mukaan tämän työn ulkopuolelle jääneet muut tulosyksiköt. Näitä tulosyksi-
köitä ovat: sivistyskeskuksen alaisuuteen kuuluvat kirjastotoimi, kulttuuritoimi, liikuntapalve-
lut, museotoimi ja nuorisotoimi sekä kaupunkisuunnittelukeskuksen alaisuuteen kuuluvat, 
kadut ja yleiset alueet, ruoka- ja siivouspalvelut, terveysvalvonta, tilapalvelut ja vesihuolto. 
Toisena uutena tutkimusaiheena voisi olla vastaavanlaisen työn toteuttaminen loppukäyttäji-
en eli kuntalaisten näkökulmasta. Tämä työ toteutettiin Lohjan kaupungin johtajien näkökul-
masta, jolle hyvänä vertailukohtana olisi kuntalaisten näkökulman tarkastelu. Tällä näkökul-
malla voitaisiin saada uutta ja arvokasta tietoa sähköisten palveluiden kehittämiseen. 
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Liite 1: Lomake 1 – asiakaspalvelukeskuksen aikavälivalinnat 
  
Lomake 1 
 
Asiakaspalvelukeskuksessa ilmenneet tarpeet: 
Henkilö 1 
Aikaväli  
alle 3 vuotta 
Aikaväli  
3-5 vuotta 
Aikaväli  
yli 5 vuotta 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
 
 
X 
 
b) 
 
Sähköinen tunnistus kuntoon 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
 
X 
  
c) 
 
Palautejärjestelmän kehittäminen 
(esim. asiakas pystyy seuraamaan palautteen etenemistä) 
 
 
X 
 
d) 
 
Karttaohjelmien sähköistäminen (karttojen tilaaminen kartta-arkistosta 
sähköisesti parin päivän viiveellä) 
 
X 
  
e) Katusuunnitelmien sähköistäminen (saataisiin otteet tulostettua asiakkaille) X   
f) Viljelyspalstojen varaus nettiin X   
g) Tilanvarausjärjestelmän päivitys (kaikki tilat mukaan järjestelmään) X   
h) OVELA –keskustelupalstan laajentaminen X   
i) Pysäköinninvalvonnasta aiheutuvat reklamoinnit sähköiseksi X   
j) Kotiäänestyksen vastaanottamisen sähköistäminen X   
k) Leireille ja tapahtumiin ilmoittautumiset sähköiseksi (Nuoriso ja vapaa-aika) X   
l) Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen X   
m) 
Ikäihmisten palvelutorin parantaminen ja selkeyttäminen (yhteystietojen 
löytyminen helpommin) 
 
X 
  
n) 
Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutarve-
ratkaisut, maa-ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  
 
X 
  
o) 
Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä 
kohdan mistä on esim. lamppu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava) 
 
 
X 
 
p) Netticket –järjestelmässä paikkojen päättäminen itse varattaessa  X  
q) Järjestelmän kehittäminen kesätyöpaikka hakemisessa X   
r) Mikä muu?    
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Lomake 1 
 Asiakaspalvelukeskuksessa ilmenneet tarpeet: 
Henkilö 2 
Aikaväli  
alle 3 vuotta 
Aikaväli  
3-5 vuotta 
Aikaväli  
yli 5 vuotta 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
 
X 
  
b) 
 
Sähköinen tunnistus kuntoon 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
  
X 
 
c) 
 
Palautejärjestelmän kehittäminen 
(esim. asiakas pystyy seuraamaan palautteen etenemistä) 
 
X 
  
d) 
 
Karttaohjelmien sähköistäminen (karttojen tilaaminen kartta-arkistosta 
sähköisesti parin päivän viiveellä) 
 
X 
  
e) Katusuunnitelmien sähköistäminen (saataisiin otteet tulostettua asiakkaille)  X  
f) Viljelyspalstojen varaus nettiin X   
g) Tilanvarausjärjestelmän päivitys (kaikki tilat mukaan järjestelmään) X   
h) OVELA –keskustelupalstan laajentaminen    
i) Pysäköinninvalvonnasta aiheutuvat reklamoinnit sähköiseksi X   
j) Kotiäänestyksen vastaanottamisen sähköistäminen X   
k) Leireille ja tapahtumiin ilmoittautumiset sähköiseksi (Nuoriso ja vapaa-aika) X   
l) Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen X   
m) Ikäihmisten palvelutorin parantaminen ja selkeyttäminen (yhteystietojen 
löytyminen helpommin) 
 
X 
  
n) Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutar-
veratkaisut, maa-ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  
 
X 
  
o) Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä 
kohdan mistä on esim. lamppu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava) 
   
X 
p) Netticket –järjestelmässä paikkojen päättäminen itse varattaessa X   
q) Järjestelmän kehittäminen kesätyöpaikka hakemisessa X   
r) Mikä muu?    
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Liite 2: Lomake 1 – sivistyskeskuksen aikavälivalinnat 
 
Lomake 1 
 Sivistyskeskuksessa ilmenneet tarpeet: 
Henkilö 1 
Aikaväli  
alle 3 vuotta 
Aikaväli  
3-5 vuotta 
Aikaväli  
yli 5 vuotta 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
 
X 
  
b) 
 
Sähköinen tunnistautuminen 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
   
c) Eri järjestelmien yhteensovittaminen    
d) Palaute- ja yhteydenottojärjestelmän kehittäminen X   
e) Kaupungin e-strategian kehittäminen X   
f) Lohjan verkkosivuston kehittäminen  X   
g) Sosiaaliseen mediaan liittyminen    
h) Tilanvarausjärjestelmä  X   
i) Verkkonuorisotalo  X  
j) Verkko-opetuksen kehittäminen X   
k) Kouluun ilmoittautuminen sähköisesti  X   
l) Opit -järjestelmän toteuttaminen    
m) Ovela –keskustelupalstan tekeminen tunnetuksi ja käytetyksi  X  
n) Wilma -järjestelmä päivähoitoon X   
o) Iltapäivätoimintaan ilmoittautuminen sähköiseksi X   
p) Teatteriesitykset myös virtuaaliseen muotoon katsottaviksi   X 
q) Museon esineistö virtuaalimuotoon   X 
r) Langaton verkko kaupungin alueelle  X  
s) Sähköisen rekrytoinnin kehittäminen X   
t) Sähköisenpalvelun kehittäminen päivähoidon sijaisten hakemiseen  X   
u) Mikä muu?    
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Lomake 1 
 Sivistyskeskuksessa ilmenneet tarpeet: 
Henkilö 2 
Aikaväli  
alle 3 vuotta 
Aikaväli  
3-5 vuotta 
Aikaväli  
yli 5 vuotta 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
 
X 
  
b) 
 
Sähköinen tunnistautuminen 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
  
X 
 
c) Eri järjestelmien yhteensovittaminen  X  
d) Palaute- ja yhteydenottojärjestelmän kehittäminen X   
e) Kaupungin e-strategian kehittäminen X   
f) Lohjan verkkosivuston kehittäminen  X   
g) Sosiaaliseen mediaan liittyminen X   
h) Tilanvarausjärjestelmä  X   
i) Verkkonuorisotalo  X  
j) Verkko-opetuksen kehittäminen X   
k) Kouluun ilmoittautuminen sähköisesti   X  
l) Opit -järjestelmän toteuttaminen X   
m) Ovela –keskustelupalstan tekeminen tunnetuksi ja käytetyksi X   
n) Wilma -järjestelmä päivähoitoon  X  
o) Iltapäivätoimintaan ilmoittautuminen sähköiseksi X   
p) Teatteriesitykset myös virtuaaliseen muotoon katsottaviksi   X 
q) Museon esineistö virtuaalimuotoon   X 
r) Langaton verkko kaupungin alueelle  X  
s) Sähköisen rekrytoinnin kehittäminen X   
t) Sähköisenpalvelun kehittäminen päivähoidon sijaisten hakemiseen  X   
u) Mikä muu?    
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Lomake 1 
 Sivistyskeskuksessa ilmenneet tarpeet: 
Henkilö 3 
Aikaväli  
alle 3 vuotta 
Aikaväli  
3-5 vuotta 
Aikaväli  
yli 5 vuotta 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
  
X 
 
b) 
 
Sähköinen tunnistautuminen 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
 
X 
  
c) Eri järjestelmien yhteensovittaminen  X  
d) Palaute- ja yhteydenottojärjestelmän kehittäminen  X  
e) Kaupungin e-strategian kehittäminen X   
f) Lohjan verkkosivuston kehittäminen  X   
g) Sosiaaliseen mediaan liittyminen X   
h) Tilanvarausjärjestelmä  X   
i) Verkkonuorisotalo X   
j) Verkko-opetuksen kehittäminen X   
k) Kouluun ilmoittautuminen sähköisesti  X   
l) Opit -järjestelmän toteuttaminen  X  
m) Ovela –keskustelupalstan tekeminen tunnetuksi ja käytetyksi   X 
n) Wilma -järjestelmä päivähoitoon X   
o) Iltapäivätoimintaan ilmoittautuminen sähköiseksi X   
p) Teatteriesitykset myös virtuaaliseen muotoon katsottaviksi   X 
q) Museon esineistö virtuaalimuotoon  X  
r) Langaton verkko kaupungin alueelle X   
s) Sähköisen rekrytoinnin kehittäminen X   
t) Sähköisenpalvelun kehittäminen päivähoidon sijaisten hakemiseen  X   
u) Mikä muu?    
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Liite 3: Lomake 1 - kaupunkisuunnittelukeskuksen aikavälivalinnat 
 
Lomake 1 
 Kaupunkisuunnittelukeskuksesta ilmenneet tarpeet: 
Henkilö 1 
Aikaväli  
alle 3 vuotta 
Aikaväli  
3-5 vuotta 
Aikaväli  
yli 5 vuotta 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
  
X 
 
b) 
 
Sähköinen tunnistus kuntoon 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
 
X 
  
c) Sähköisen arkistoinnin toteutus   X 
d) Rakennusrekisteritiedot sähköisiksi   X 
e) Katusuunnitelmien sähköistäminen  X  
f) Viljelyspalstojen varaus nettiin X   
g) Ympäristöportaalin tekeminen/kehittäminen X   
h) Kaavatietojen vieminen nettiin (kuntalaisten rakentamismahdollisuuksien 
selvitys helpottuisi) 
  
X 
 
i) Sähköiset tiedustelut ja kyselyt kiinteistönvälittäjille  X   
j) Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen X   
k) Konvertointiohjelmien kehittäminen 
(Kuntien erilaiset järjestelmät ja niiden yhteensovittaminen) 
 
X 
  
l) Ympäristötilaston julkistaminen / toteutus X   
m) Luontopolun tekeminen    
n) Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutar-
veratkaisut, maa-ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  
   
X 
o) Rakennuslupahakemuksien palauttaminen sähköiseksi (sähköinen tunnistus)   X 
p) Asiakirjojen päätöksien lähettäminen sähköisesti  X  
q) Lupakäsittelyn seuraaminen sähköiseksi (kuntalaiset)   X 
r) Luonnospiirustusten lähettäminen verkon kautta (uusi järjestelmä)  X  
s) Laajemman rakennusrekisterijärjestelmän toteutus   X 
t) Sähköisten karttojen selitykset ja määräykset kuntoon X   
u) Sähköpostilla tulleiden tietojen käsittely ja vastaanottaminen oikeilla ohjel-
milla 
 
X 
  
v) Tiedotuksien sähköistäminen X   
w) Krysp-hankkeen toteuttaminen    
x) Hallinnanjakosopimus-mallit nettiin  X  
y) Hiidenalueen ympäristökartta kuntalaisten käyttöön X   
z) Kolmiulotteinen kaavojen ja asuinalueiden suunnittelumahdollisuus   X 
å) Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä 
kohdan mistä on esim. lamppu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava) 
 
X 
  
ä) Nettisivujen ohjeistuksien hoitaminen kuntoon X   
ö) Palautejärjestelmän kehittäminen X   
a1) Mikä muu?    
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Lomake 1 
 Kaupunkisuunnittelukeskuksesta ilmenneet tarpeet: 
Henkilö 2 
Aikaväli  
alle 3 vuotta 
Aikaväli  
3-5 vuotta 
Aikaväli  
yli 5 vuotta 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
 
X 
  
b) 
 
Sähköinen tunnistus kuntoon 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
 
X 
  
c) Sähköisen arkistoinnin toteutus  X  
d) Rakennusrekisteritiedot sähköisiksi    
e) Katusuunnitelmien sähköistäminen X   
f) Viljelyspalstojen varaus nettiin X   
g) Ympäristöportaalin tekeminen/kehittäminen X   
h) Kaavatietojen vieminen nettiin (kuntalaisten rakentamismahdollisuuksien 
selvitys helpottuisi) 
  
X 
 
i) Sähköiset tiedustelut ja kyselyt kiinteistönvälittäjille  X   
j) Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen X   
k) Konvertointiohjelmien kehittäminen 
(Kuntien erilaiset järjestelmät ja niiden yhteensovittaminen) 
  
X 
 
l) Ympäristötilaston julkistaminen / toteutus X   
m) Luontopolun tekeminen X   
n) Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutar-
veratkaisut, maa-ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  
  
X 
 
o) Rakennuslupahakemuksien palauttaminen sähköiseksi (sähköinen tunnistus)  X  
p) Asiakirjojen päätöksien lähettäminen sähköisesti X   
q) Lupakäsittelyn seuraaminen sähköiseksi (kuntalaiset)  X  
r) Luonnospiirustusten lähettäminen verkon kautta (uusi järjestelmä)  X  
s) Laajemman rakennusrekisterijärjestelmän toteutus  X  
t) Sähköisten karttojen selitykset ja määräykset kuntoon  X  
u) Sähköpostilla tulleiden tietojen käsittely ja vastaanottaminen oikeilla ohjel-
milla 
 
X 
  
v) Tiedotuksien sähköistäminen X   
w) Krysp-hankkeen toteuttaminen  X  
x) Hallinnanjakosopimus-mallit nettiin X   
y) Hiidenalueen ympäristökartta kuntalaisten käyttöön X   
z) Kolmiulotteinen kaavojen ja asuinalueiden suunnittelumahdollisuus  X  
å) Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä 
kohdan mistä on esim. lamppu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava) 
 
X 
  
ä) Nettisivujen ohjeistuksien hoitaminen kuntoon X   
ö) Palautejärjestelmän kehittäminen X   
a1) Mikä muu?    
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Lomake 1 
 Kaupunkisuunnittelukeskuksesta ilmenneet tarpeet: 
Henkilö 3 
Aikaväli  
alle 3 vuotta 
Aikaväli  
3-5 vuotta 
Aikaväli  
yli 5 vuotta 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
   
b) 
 
Sähköinen tunnistus kuntoon 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
   
c) Sähköisen arkistoinnin toteutus X   
d) Rakennusrekisteritiedot sähköisiksi    
e) Katusuunnitelmien sähköistäminen    
f) Viljelyspalstojen varaus nettiin    
g) Ympäristöportaalin tekeminen/kehittäminen X   
h) Kaavatietojen vieminen nettiin (kuntalaisten rakentamismahdollisuuksien 
selvitys helpottuisi) 
   
i) Sähköiset tiedustelut ja kyselyt kiinteistönvälittäjille     
j) Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen    
k) Konvertointiohjelmien kehittäminen 
(Kuntien erilaiset järjestelmät ja niiden yhteensovittaminen) 
   
l) Ympäristötilaston julkistaminen / toteutus X   
m) Luontopolun tekeminen    
n) Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, suunnittelutar-
veratkaisut, maa-ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  
   
o) Rakennuslupahakemuksien palauttaminen sähköiseksi (sähköinen tunnistus)    
p) Asiakirjojen päätöksien lähettäminen sähköisesti  X  
q) Lupakäsittelyn seuraaminen sähköiseksi (kuntalaiset)  X  
r) Luonnospiirustusten lähettäminen verkon kautta (uusi järjestelmä)    
s) Laajemman rakennusrekisterijärjestelmän toteutus    
t) Sähköisten karttojen selitykset ja määräykset kuntoon    
u) Sähköpostilla tulleiden tietojen käsittely ja vastaanottaminen oikeilla ohjel-
milla 
   
v) Tiedotuksien sähköistäminen X   
w) Krysp-hankkeen toteuttaminen    
x) Hallinnanjakosopimus-mallit nettiin    
y) Hiidenalueen ympäristökartta kuntalaisten käyttöön  X  
z) Kolmiulotteinen kaavojen ja asuinalueiden suunnittelumahdollisuus    
å) Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi merkitä 
kohdan mistä on esim. lamppu palanut kadulta (Vuorovaikutuskanava) 
   
ä) Nettisivujen ohjeistuksien hoitaminen kuntoon X   
ö) Palautejärjestelmän kehittäminen    
a1) Mikä muu?    
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Liite 4: Lomake 2 – asiakaspalvelukeskuksen tärkeysjärjestysvalinnat 
 
Lomake 2 
Mikä on tärkein kehitettävä sähköistämiseen liittyvä asia?  
 Asiakaspalvelukeskus - Henkilö 1 (1-10) Perustelut: ”Tämä asia on tärkein/tärkeä sen takia että...” 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
  
b) 
 
Sähköinen tunnistus kuntoon 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
  
c) 
 
Palautejärjestelmän kehittäminen (esim. asiakas pystyy seuraa-
maan palautteen etenemistä) 
  
d) 
 
Karttaohjelmien sähköistäminen (karttojen tilaaminen kartta-
arkistosta sähköisesti parin päivän viiveellä) 
8 Turha asiakkaan juoksuttaminen jäisi vähemmälle 
e) 
 
Katusuunnitelmien sähköistäminen (saataisiin otteet tulostettua 
asiakkaille) 
10 Nopeuttaisi asiointia 
f) Viljelyspalstojen varaus nettiin   
g) Tilanvarausjärjestelmän päivitys (kaikki tilat mukaan järjestel-
mään) 
2 Hankalaa, kun osa tiloista esim. yhden ihmisen takana 
h) OVELA –keskustelupalstan laajentaminen   
i) Pysäköinninvalvonnasta aiheutuvat reklamoinnit sähköiseksi 7 Nykyakäytäntö hidas 
j) Kotiäänestyksen vastaanottamisen sähköistäminen 5 Parantaisi palvelua 
k) Leireille ja tapahtumiin ilmoittautumiset sähköiseksi  
(Nuoriso ja vapaa-aika) 
9 Nopeuttaisi asiointia / ruuhkaa 
l) Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen 1 Nykyiset sivut sekavat, ei nykyaikaiset 
m) Ikäihmisten palvelutorin parantaminen ja selkeyttäminen (yhteys-
tietojen löytyminen helpommin) 
6 Lisäisi netin hyödyntämistä 
n) Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, 
suunnittelutarveratkaisut, maa-ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  
4 Vähentäisi byrokratiaa 
o) Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi 
merkitä kohdan mistä on esim. lamppu palanut kadulta (Vuoro-
vaikutuskanava) 
  
p) NetTicket –järjestelmässä paikkojen päättäminen itse varattaessa   
q) Järjestelmän kehittäminen kesätyöpaikka hakemisessa 3 Nopeuttaisi työtä 
r) Mikä muu?   
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Lomake 2 
Mikä on tärkein kehitettävä sähköistämiseen liittyvä asia?  
 Asiakaspalvelukeskus - Henkilö 2 (1-10) Perustelut: ”Tämä asia on tärkein/tärkeä sen takia että...” 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
3  
b) 
 
Sähköinen tunnistus kuntoon 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
6  
c) 
 
Palautejärjestelmän kehittäminen 
(esim. asiakas pystyy seuraamaan palautteen etenemistä) 
2 Puuttuu täysin  
kokonaan yhtenäinen järjestelmä TÄRKEÄÄ - SEURANTA 
d) 
 
Karttaohjelmien sähköistäminen (karttojen tilaaminen kartta-
arkistosta sähköisesti parin päivän viiveellä) 
  
e) 
 
Katusuunnitelmien sähköistäminen (saataisiin otteet tulostettua 
asiakkaille) 
  
f) Viljelyspalstojen varaus nettiin   
g) Tilanvarausjärjestelmän päivitys (kaikki tilat mukaan järjestel-
mään) 
4  
h) OVELA –keskustelupalstan laajentaminen 7  
i) Pysäköinninvalvonnasta aiheutuvat reklamoinnit sähköiseksi 1 Tehtävä mahdollisimman helpoksi 
j) Kotiäänestyksen vastaanottamisen sähköistäminen   
k) Leireille ja tapahtumiin ilmoittautumiset sähköiseksi  
(Nuoriso ja vapaa-aika) 
  
l) Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen 10  
m) Ikäihmisten palvelutorin parantaminen ja selkeyttäminen (yhteys-
tietojen löytyminen helpommin) 
8  
n) Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, 
suunnittelutarveratkaisut, maa-ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  
  
o) Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi 
merkitä kohdan mistä on esim. lamppu palanut kadulta (Vuoro-
vaikutuskanava) 
  
p) NetTicket –järjestelmässä paikkojen päättäminen itse varattaessa 5 Ei varsinaista hyötyä, jos ei voi varata itse paikkoja 
q) Järjestelmän kehittäminen kesätyöpaikka hakemisessa 9  
r) Mikä muu?   
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Liite 5: Lomake 2 – sivistyskeskuksen tärkeysjärjestysvalinnat 
 
Lomake 2 
Mikä on tärkein kehitettävä sähköistämiseen liittyvä asia?  
 Sivistyskeskus - Henkilö 1 (1-10) Perustelut: ”Tämä asia on tärkein/tärkeä sen takia että...” 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
3  
b) 
 
Sähköinen tunnistautuminen 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
 On jo varhaiskasvatuksessa 
c) Eri järjestelmien yhteensovittaminen ! Todella tärkeä, numero varmaan 4 tärkeimmän joukosta 
d) Palaute- ja yhteydenottojärjestelmän kehittäminen 2 Tärkeä osa kuntalaisten osallisuutta 
e) Kaupungin e-strategian kehittäminen 1 Lähtökohta monille muille kehittämiskohdille 
f) Lohjan verkkosivuston kehittäminen    
g) Sosiaaliseen mediaan liittyminen 5 Ei välttämätön saada tehtyä heti 
h) Tilanvarausjärjestelmä  1 Toiminnallisuuden tukemiseksi 
i) Verkkonuorisotalo 5 -en tunne hyvin 
j) Verkko-opetuksen kehittäminen 3 Lisää opiskelumahdollisuuksia kaikkien ulottuville 
k) Kouluun ilmoittautuminen sähköisesti  1 Helpottaa työtä, nykyaikainen 
l) Opit -järjestelmän toteuttaminen   
m) Ovela –keskustelupalstan tekeminen tunnetuksi ja käytetyksi 7 Ei välttämätön. Tarvitsee ylimääräistä resurssia ennen kun 
toimii. 
n) Wilma -järjestelmä päivähoitoon 2 Sähköinen yhteydenpito päivähoidon ja vanhempien välillä 
puuttuu. Tietokoneella. 
o) Iltapäivätoimintaan ilmoittautuminen sähköiseksi 1 Vaikea ilman että muut on sähköistetty.Liittyy kouluun 
ilmoittautumiseen. 
p) Teatteriesitykset myös virtuaaliseen muotoon katsottaviksi 7  
q) Museon esineistö virtuaalimuotoon 6  
r) Langaton verkko kaupungin alueelle 4 Kaupungin imago, tasa-arvoisuus kuntalaisten kesken 
s) Sähköisen rekrytoinnin kehittäminen 1 Tällä hetkellä liian hidasta, työllistävää, vaatii tukipalvelut 
t) Sähköisenpalvelun kehittäminen päivähoidon sijaisten hakemiseen  1 Vie suhteettoman osan päiväkodin johtajien työajasta 
u) Mikä muu?   
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Lomake 2 
Mikä on tärkein kehitettävä sähköistämiseen liittyvä asia?  
 Sivistyskeskus - Henkilö 2 (1-10) Perustelut: ”Tämä asia on tärkein/tärkeä sen takia että...” 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
3 Asiakaspalvelun parantaminen 
joustavuus 24/7 
b) 
 
Sähköinen tunnistautuminen 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
4 Helpottaa asiointia 
asiakasnäkökulma 
c) Eri järjestelmien yhteensovittaminen 5 Tieto syötetään vain kerran ja on helpommin käytettävissä 
d) Palaute- ja yhteydenottojärjestelmän kehittäminen 7 Asiakaspalvelun ja sitä kautta laadun parantaminen 
e) Kaupungin e-strategian kehittäminen 1 Kokonaisuus saadaan hallintaan ja pystytään kehittämään 
palveluja 
f) Lohjan verkkosivuston kehittäminen  2 Tunnettuuden, näkyvyyden ja imagon kannalta tärkeää 
g) Sosiaaliseen mediaan liittyminen   
h) Tilanvarausjärjestelmä  8 Helpottaa prosesseja 
i) Verkkonuorisotalo   
j) Verkko-opetuksen kehittäminen 9 Opetusmateriaaleja entistä enemmän sähköisenä 
k) Kouluun ilmoittautuminen sähköisesti  10 Helpottaa prosessia ja asiakasrajapinnan osalta saavutetta-
vuutta 
l) Opit -järjestelmän toteuttaminen   
m) Ovela –keskustelupalstan tekeminen tunnetuksi ja käytetyksi   
n) Wilma -järjestelmä päivähoitoon   
o) Iltapäivätoimintaan ilmoittautuminen sähköiseksi   
p) Teatteriesitykset myös virtuaaliseen muotoon katsottaviksi   
q) Museon esineistö virtuaalimuotoon   
r) Langaton verkko kaupungin alueelle   
s) Sähköisen rekrytoinnin kehittäminen 6 Helpottaa prosesseja huomattavasti (säästöt) 
t) Sähköisenpalvelun kehittäminen päivähoidon sijaisten hakemiseen    
u) Mikä muu?   
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Lomake 2 
Mikä on tärkein kehitettävä sähköistämiseen liittyvä asia?  
 Sivistyskeskus - Henkilö 3 (1-10) Perustelut: ”Tämä asia on tärkein/tärkeä sen takia että...” 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
  
b) 
 
Sähköinen tunnistautuminen 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
5  
c) Eri järjestelmien yhteensovittaminen 9  
d) Palaute- ja yhteydenottojärjestelmän kehittäminen   
e) Kaupungin e-strategian kehittäminen 1  
f) Lohjan verkkosivuston kehittäminen  3  
g) Sosiaaliseen mediaan liittyminen 4  
h) Tilanvarausjärjestelmä  8  
i) Verkkonuorisotalo 2  
j) Verkko-opetuksen kehittäminen 7  
k) Kouluun ilmoittautuminen sähköisesti  10  
l) Opit -järjestelmän toteuttaminen   
m) Ovela –keskustelupalstan tekeminen tunnetuksi ja käytetyksi   
n) Wilma -järjestelmä päivähoitoon   
o) Iltapäivätoimintaan ilmoittautuminen sähköiseksi   
p) Teatteriesitykset myös virtuaaliseen muotoon katsottaviksi   
q) Museon esineistö virtuaalimuotoon   
r) Langaton verkko kaupungin alueelle 6  
s) Sähköisen rekrytoinnin kehittäminen   
t) Sähköisenpalvelun kehittäminen päivähoidon sijaisten hakemiseen    
u) Mikä muu?   
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Liite 6: Lomake 2 – kaupunkisuunnittelukeskuksen tärkeysjärjestysvalinnat 
 
Lomake 2 
Mikä on tärkein kehitettävä sähköistämiseen liittyvä asia?  
 Kaupunkisuunnittelukeskus - Henkilö 1 (1-10) Perustelut: ”Tämä asia on tärkein/tärkeä sen takia että...” 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
  
b) 
 
Sähköinen tunnistus kuntoon 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
  
c) Sähköisen arkistoinnin toteutus   
d) Rakennusrekisteritiedot sähköisiksi   
e) Katusuunnitelmien sähköistäminen   
f) Viljelyspalstojen varaus nettiin   
g) Ympäristöportaalin tekeminen/kehittäminen   
h) Kaavatietojen vieminen nettiin (kuntalaisten rakentamismahdolli-
suuksien selvitys helpottuisi) 
  
i) Sähköiset tiedustelut ja kyselyt kiinteistönvälittäjille  4 Helppo toteuttaa, vähentää rutiinityötä 
j) Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen 6 Kaipaa uudistusta, merkitys kasvaa 
k) Konvertointiohjelmien kehittäminen 
(Kuntien erilaiset järjestelmät ja niiden yhteensovittaminen) 
2 Kuntaliitokset tulee ennakoida riittävän ajoissa 
l) Ympäristötilaston julkistaminen / toteutus   
m) Luontopolun tekeminen   
n) Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, 
suunnittelutarveratkaisut, maa-ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  
  
o) Rakennuslupahakemuksien palauttaminen sähköiseksi (sähköinen 
tunnistus) 
  
p) Asiakirjojen päätöksien lähettäminen sähköisesti   
q) Lupakäsittelyn seuraaminen sähköiseksi (kuntalaiset)   
r) Luonnospiirustusten lähettäminen verkon kautta (uusi järjestel-
mä) 
  
s) Laajemman rakennusrekisterijärjestelmän toteutus   
t) Sähköisten karttojen selitykset ja määräykset kuntoon 1 Tätä tarvitaan omassa työssä koko ajan sisäisesti = perustyö-
kalu  
u) Sähköpostilla tulleiden tietojen käsittely ja vastaanottaminen 
oikeilla ohjelmilla 
  
v) Tiedotuksien sähköistäminen 3 = sähköisten tiedotusten lisääminen 
käyttö lisääntyy, nopea päivittää 
w) Krysp-hankkeen toteuttaminen   
x) Hallinnanjakosopimus-mallit nettiin   
y) Hiidenalueen ympäristökartta kuntalaisten käyttöön   
z) Kolmiulotteinen kaavojen ja asuinalueiden suunnittelumahdolli-
suus 
  
å) Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi 
merkitä kohdan mistä on esim. lamppu palanut kadulta (Vuoro-
vaikutuskanava) 
  
ä) Nettisivujen ohjeistuksien hoitaminen kuntoon  vrt. kohtaan v) 
ö) Palautejärjestelmän kehittäminen 5 Helppo keino palautteen saantiin + kehittämiseen 
a1) Mikä muu?   
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Lomake 2 
Mikä on tärkein kehitettävä sähköistämiseen liittyvä asia?  
 Kaupunkisuunnittelukeskus - Henkilö 2 (1-10) Perustelut: ”Tämä asia on tärkein/tärkeä sen takia että...” 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
6 Vähentää asiointitarvetta 
b) 
 
Sähköinen tunnistus kuntoon 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
  
c) Sähköisen arkistoinnin toteutus   
d) Rakennusrekisteritiedot sähköisiksi   
e) Katusuunnitelmien sähköistäminen   
f) Viljelyspalstojen varaus nettiin   
g) Ympäristöportaalin tekeminen/kehittäminen   
h) Kaavatietojen vieminen nettiin (kuntalaisten rakentamismahdolli-
suuksien selvitys helpottuisi) 
5 Vähentää asiointitarvetta 
i) Sähköiset tiedustelut ja kyselyt kiinteistönvälittäjille    
j) Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen   
k) Konvertointiohjelmien kehittäminen 
(Kuntien erilaiset järjestelmät ja niiden yhteensovittaminen) 
  
l) Ympäristötilaston julkistaminen / toteutus   
m) Luontopolun tekeminen   
n) Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, 
suunnittelutarveratkaisut, maa-ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  
1 Runsas asiointi 
o) Rakennuslupahakemuksien palauttaminen sähköiseksi (sähköinen 
tunnistus) 
2 Sähköinen arkisto 
p) Asiakirjojen päätöksien lähettäminen sähköisesti 4 Vähentää työvaiheita 
q) Lupakäsittelyn seuraaminen sähköiseksi (kuntalaiset) 3 Vähentää asiointitarvetta 
r) Luonnospiirustusten lähettäminen verkon kautta (uusi järjestel-
mä) 
  
s) Laajemman rakennusrekisterijärjestelmän toteutus   
t) Sähköisten karttojen selitykset ja määräykset kuntoon 7 Vähentää asiointitarvetta 
u) Sähköpostilla tulleiden tietojen käsittely ja vastaanottaminen 
oikeilla ohjelmilla 
8 Vähentää työvaiheita 
v) Tiedotuksien sähköistäminen   
w) Krysp-hankkeen toteuttaminen   
x) Hallinnanjakosopimus-mallit nettiin   
y) Hiidenalueen ympäristökartta kuntalaisten käyttöön   
z) Kolmiulotteinen kaavojen ja asuinalueiden suunnittelumahdolli-
suus 
  
å) Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi 
merkitä kohdan mistä on esim. lamppu palanut kadulta (Vuoro-
vaikutuskanava) 
9  
ä) Nettisivujen ohjeistuksien hoitaminen kuntoon   
ö) Palautejärjestelmän kehittäminen 10  
a1) Mikä muu?   
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Lomake 2 
Mikä on tärkein kehitettävä sähköistämiseen liittyvä asia?  
 Kaupunkisuunnittelukeskus - Henkilö 3 (1-10) Perustelut: ”Tämä asia on tärkein/tärkeä sen takia että...” 
a) 
 
Sähköiset lomakkeet verkkolomakkeiksi 
(täyttö ja lähetys sähköisesti) 
  
b) 
 
Sähköinen tunnistus kuntoon 
1. Sähköinen henkilökortti, 2. Pankkitunnukset 
  
c) Sähköisen arkistoinnin toteutus 1 Helpottaa asioiden hallintaa, hakua ym 
d) Rakennusrekisteritiedot sähköisiksi   
e) Katusuunnitelmien sähköistäminen   
f) Viljelyspalstojen varaus nettiin   
g) Ympäristöportaalin tekeminen/kehittäminen 2 Helpottaa tiedon jakoa ja saantia sekä saadaan ympäristöasi-
at loogiseen hallinnointijärjestelmään 
h) Kaavatietojen vieminen nettiin (kuntalaisten rakentamismahdolli-
suuksien selvitys helpottuisi) 
  
i) Sähköiset tiedustelut ja kyselyt kiinteistönvälittäjille    
j) Kaupungin ulkoisten kotisivujen uudistaminen   
k) Konvertointiohjelmien kehittäminen 
(Kuntien erilaiset järjestelmät ja niiden yhteensovittaminen) 
  
l) Ympäristötilaston julkistaminen / toteutus 3 Saadaan tärkeimmistä ympäristöasioista pitkäaikaiset kehi-
tysnäkymät kaikkien tietoon, jotka voidaan sitten hyödyntää 
monissa eri asioissa mm. päätöksenteossa, oppilaitoksissa 
ym.  
m) Luontopolun tekeminen   
n) Rakennusvalvonnan lupaprosessit sähköisiksi (poikkeusluvat, 
suunnittelutarveratkaisut, maa-ainesluvat, puunkaatoluvat, jne.)  
  
o) Rakennuslupahakemuksien palauttaminen sähköiseksi (sähköinen 
tunnistus) 
  
p) Asiakirjojen päätöksien lähettäminen sähköisesti 7  
q) Lupakäsittelyn seuraaminen sähköiseksi (kuntalaiset) 8  
r) Luonnospiirustusten lähettäminen verkon kautta (uusi järjestel-
mä) 
  
s) Laajemman rakennusrekisterijärjestelmän toteutus   
t) Sähköisten karttojen selitykset ja määräykset kuntoon   
u) Sähköpostilla tulleiden tietojen käsittely ja vastaanottaminen 
oikeilla ohjelmilla 
  
v) Tiedotuksien sähköistäminen 6  
w) Krysp-hankkeen toteuttaminen   
x) Hallinnanjakosopimus-mallit nettiin   
y) Hiidenalueen ympäristökartta kuntalaisten käyttöön   
z) Kolmiulotteinen kaavojen ja asuinalueiden suunnittelumahdolli-
suus 
5  
å) Ongelmakohdan ilmoittaminen sähköisestä kartasta, jonne voisi 
merkitä kohdan mistä on esim. lamppu palanut kadulta (Vuoro-
vaikutuskanava) 
9  
ä) Nettisivujen ohjeistuksien hoitaminen kuntoon 4  
ö) Palautejärjestelmän kehittäminen   
a1) Mikä muu?   
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Liite 7: Haastattelulomake 
 
 
Taustakysymykset:  
x Haastateltavan nimi 
x Puhelinnumero 
x Asema organisaatiossa 
x Mitä tämä yksikkö tekee? 
x Vuosibudjetti?  
x Henkilöstön määrä? 
x Muuta? (prosessikuvaus) 
  
 
 
Teema 1: sähköistettävien palvelujen nykytila: 
x Kuvaile, millaisista osista/tekemisistä toimintanne 
koostuu? 
x Kuvaile, miten tuotatte palveluja ja kenelle? 
x Kuvaile sitä, mitä palveluja teillä on jo sähköistetty? 
(hyvät/huonot käytännöt) 
x Mitä palveluja käytetään paljon, mikä kannattaisi 
sähköistää? 
 
Teema 2: lähitulevaisuus 
x Kuvailisitko muutoksia, joita on odotettavissa 
sähköisten palvelujen osalta (mikäli tarkentaa niin 
alle 3v). 
x Kerro seutukunnallisista muutoksista, jotka voivat 
kohdistua omaan yksikköösi. 
x Minkälaista tietoa voisi tarjota sähköisesti? 
x Minkälaisia sähköisiä palveluja on suunniteltu 
tehtäväksi? 
x Mikä hidastaa sähköistämistä? 
 
 
Teema 3: sähköistettävien palvelujen mahdolli-
suudet ja hyödyt  
x Miten toimintaa voisi sähköistää tässä yksikössä? 
x Mitä tarpeita on sähköistää palvelua? 
x Mitkä ovat kiireellisimpiä tehtäviä?  
x Mitkä ovat helposti toteutettavia sähköisiä palveluja? 
x Mitkä toimenpiteet voitaisiin toteuttaa lyhyellä 
aikavälillä? 
x Mitä toimenpiteitä tulisi toteuttaa pitkällä aikavälillä? 
Miksi pitkällä aikavälillä? 
x Kerro sähköisten palvelujen mahdollisuuksista, entä 
uhat? 
x Mitä palveluja ei voi / kannata sähköistää? 
 
 
Teema 4: sähköistämisen vaikutukset 
x Mitä vaikutuksia sähköistämisellä on organisaation 
sisällä, ulkopuolella, kuntalaisille? 
x Minkälaisia toiveita on tullut kuntalaisilta? 
x Mitä lomakkeita voisi sähköistää? 
x Miten valmiita olette sähköistämisen muutoksiin? 
x Mitä toimenpiteitä on ATK-kehittämisessä? 
x Mitä palveluja voidaan tukea sähköistämisellä? 
x Mitä yhteistyömahdollisuuksia on 
sähköistämisessä? 
 
Teema 5: tulevaisuuden tavoite 
x Tietotekniikan kipupisteet Tietotekniikan hyvät 
käytännöt 
x Tietotekniikan kehittämistarpeet Lohjalla? 
 
 
x Mitä haluaisitte vielä lisätä? 
x Voiko teidän nimeänne käyttää opinnäytetyömme 
lähdeluettelossa, jos tarve vaatii? 
 
